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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1 หลักกำรและเหตุผล 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พุทธศักราช 2534 มาตรา 4 ได้ก าหนดรูปแบบ
การบริหารราชการแผ่นดิน ออกเป็น 3 รูปแบบ คือ ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง ระเบียบบริหาร
ราชการส่วนภูมิภาค ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน (กรมการปกครอง, 2538 : 1) โดยการบริหาร
ราชการแผ่นดินนั้น จะมีทั้งการแบ่งอ านาจจากส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และกระจายอ านาจของรัฐบาล  
ไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีบทบาทหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะประโยชน์ต่างๆ  
เพื่อตอบสนองความต้องการพื้นฐานแก่ประชาชน ได้แก่ การพัฒนาเมืองและระบบสาธารณูปโภค การจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และการจัดการศึกษา เป็นต้น   
   จากความคาดหวังของการปฏิรูป "ระบบราชการ" และ "ข้าราชการ" ได้แก่ (1) ให้หน่วยงาน
ท างานได้ผลส าเร็จสูง (2) เปลี่ยนแปลงวิธีการท างานของระบบและคน  (3) มุ่งให้ประชาชนศรัทธาต่อระบบ
ราชการ (4) มุ่ งบริการประชาชน  (5) ใช้ทรัพยากรให้ เกิดประโยชน์สูงสุด และ  (6) ส่วนราชการ              
ช่วยสนับสนุนภาคประชาชนและธุรกิจเอกชนให้เข้มแข็งและเป็นพื้นฐานของการพัฒนาประเทศ       
ดังนั้น การปรับปรุงระบบบริหารราชการไทยให้ตอบสนองความต้องการของสังคมและประชาชน
ผู้รับบริการจึงด าเนินตามแนวทางการปฏิรูประบบบริหารจัดการภาครัฐที่เน้นผลสัมฤทธ์ิ ซึ่งต้องอาศัย       
การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนเป็นเครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ   
  ดังนั้น เพื่อให้การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่  2 มิติด้านคุณภาพ      
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25 62                 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นไปตามประกาศหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติ ส านักบริการวิชาการ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่จึงขอเสนอเป็นหน่วยงานกลางในการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยโครงการดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน รวมทั้งเพื่อจักได้น าผลการ
ประเมินที่ได้มาวิเคราะห์สถานการณ์การให้บริการในสภาพปัจจุบัน ตลอดจนน าข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุงการปฏิบัติราชการต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค์ 
1.2 .1  เพื่ อประ เมิ นป ระสิท ธิภาพและประสิท ธิผล ในการให้ บริก ารประ ชาชนของ               

เทศบาลนครเชียงใหม่ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่องานบริการสาธารณะของเทศบาล ซึ่งส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 

1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก   
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1.2.2 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน ข้าราชการและเจ้าหน้าที่                     
ที่เกี่ยวข้องต่อการบริการประชาชนของเทศบาลนครเชียงใหม่ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่  

1 .2 .3  เพื่ อ น าผ ล ก ารป ระ เมิ น ม า เป็ นแน วท าง ใน ก ารพั ฒ น าก าร ป ฏิ บั ติ งาน ขอ ง                            
เทศบาลนครเชียงใหม่ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 
1.3  ขอบเขตกำรศึกษำ 

1.3.1 ขอบเขตเน้ือหำ 
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการ

ประชาชนต่องานบริการสาธารณะของเทศบาลนครเชียงใหม่ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ ที่
ด าเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 จ านวน 4 งาน ดังนี ้

 1) งานด้านโยธา (โครงการดูดลอกท่อระบายน้ าในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่) 
2) งานด้านการศึกษา (โครงการให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียนชุมชน                   

เทศบาลวัดศรีดอนไชย) 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี (โครงการบริการจัดเก็บภาษีนอกเวลาราชการ) 
4) งานด้ านสาธารณ สุ ข  (โครงการพัฒ นาการบ ริก ารงานคลินิ กทั นตกรรม                 

โรงพยาบาลเทศบาลนครเชียงใหม่) 
 

1.3.2 ขอบเขตประชำกร  
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือ ประชาชนที่เคยมารับบริการจาก เทศบาลนครเชียงใหม่ 

อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ ทั้ง 4 งาน  
 

1.3.3 ขอบเขตระยะเวลำ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2562 (เดือนตุลาคม 2561 ถึงเดือนกันยายน 2562) 

 
1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.4.1 ประสิทธิภำพ  หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่ม เป้าหมายซึ่ งท าให้ เกิด              
ความพึงพอใจที่สามารถวัดได้จากการสอบถามกลุ่มเป้าหมาย ถึงระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ ตามงานที่ได้ท าการประเมิน 
  1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานในด้านข้ันตอนการให้บริการ ได้แก่ มีโครงสร้าง/แผนผังข้ันตอนการบริการที่
ชัดเจน โปร่งใส มีข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม  มีระเบียบ/
แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจน มีนวัตกรรม และมีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่ทันสมัยในการให้บริการ และมีระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง เป็นต้น 
  2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
สะดวก รวดเร็ว  มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ์  มีการให้บริการผ่านสื่อเอกสาร
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ประชาสัมพันธ์ โปสเตอร์   ป้ ายประชาสัมพันธ์  มีการให้บริการผ่ านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น เว็บไซต์  
เฟซบุ๊ก ไลน์ มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ  เป็นต้น 
  3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อม              
ถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้ค าแนะน าปรึกษาได้อย่างถูกต้อง 
เช่ือถือได้ มีความตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถูกต้อง มีความเสมอภาคในการให้บริการ  มีความ
ซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส เป็นต้น  
   4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีความสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การ
บริการและมีจุดประชาสมัพันธ์บริการข้อมูลข่าวสาร มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่เหมาะสม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ จัดให้มีสิ่ง
อ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ  หน่วยงานจัดให้มี เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวก  
และให้ความเข้าใจในเรื่องที่ขอรับบริการ เป็นต้น 

1.4.2 แบบประเมินควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร หมายถึง การประเมินผลงานของ            
การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย จนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ ได้จากการสอบถาม       
ความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ ความพึ งพอใจต่อช่องทาง      
การให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ    
ของการให้บริการ 

 
1.5 ผลท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
 1.5.1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลนครเชียงใหม่ อ าเภอเมืองเชียงใหม่           
จังหวัดเชียงใหม่                  
 1.5.2 แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลนครเชียงใหม่      
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่                  

1.5.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของ เทศบาลนครเชียงใหม่          
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่                  
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1.6 กรอบแนวคิด 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถสรุป                   
เป็นกรอบแนวคิดได้ดังนี้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภำพ 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ประสิทธิผล 
การบรรลุวัตถุประสงค์
ของด าเนินงานด้านต่างๆ 

กำรให้บริกำรของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ปัญหำ/ข้อเสนอแนะ 
แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของ

การใหบ้ริการประชาชน 

น าผลการประเมินมาเป็น
แนวทางปฏิบัติงานของ
องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ิน 
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บทท่ี 2 
แนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

คณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร เกี่ยวกับแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจ                  
ของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา
ดังต่อไปนี ้
 2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลนครเชียงใหม่ 
 2.2 แนวคิดการประเมิน 
  2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
 2.6 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 ข้อมูลพ้ืนฐานเทศบาลนครเชียงใหม่ 

2.1.1) ด้านกายภาพ 
เทศบาลนครเชียงใหม่ตั้งอยู่ในบริเวณอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ เดิมภายในเขต

เทศบาลนครเชียงใหม่เป็นที่ตั้งของชุมชนเมือง ซึ่งอยู่บริเวณที่ราบลุ่มแม่น้ าปิงตอนกลางเชิงดอยสุเทพ      
มีแม่น้ าปิงไหลผ่านใจกลางเมืองในแนวเหนือ -ใต้ ส่วนชุมชนดั้งเดิมหรือบริเวณเมืองเก่าตั้งอยู่ทางฝั่ง
ตะวันตกของแม่น้ าปิง ต่อมาเมื่อชุมชนได้พัฒนาให้มีความเจริญข้ึน โดยมีการขยายตัวข้ามแม่น้ าปิงมาทาง
ฝั่งตะวันออก และภายหลังจากที่ ได้มีการตัดถนนอ้อมเมือง ชุมชนได้พัฒนาออกไปหลายทิศทาง           
ตามเส้นทางคมนาคม และโครงข่ายสาธารณูปโภค ธุรกิจการพัฒนาที่ดินและที่พักอาศัยได้ขยายตัว       
เป็นอย่างมาก จึงท าให้ชุมชนเมืองในปัจจุบันไม่ได้คงอยู่แต่เฉพาะในเขตเทศบาลเท่านั้น  

เทศบาลนครเชียงใหม่มีอาณาเขตติดต่อ ดังน้ี 
ทิศเหนือ  ติดต่อกับ อ าเภอเมือง  ต าบลสันผีเสื้อ และอ าเภอแม่ริม 
ทิศใต ้  ติดต่อกับ ต าบลหนองหอย และต าบลป่าแดด 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับ ต าบลหนองป่าครั่ง และต าบลฟ้าฮ่ามบางส่วน 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับ อุทยานแห่งชาติป่าดอยสุเทพ อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 
ลักษณะภูมิอากาศ 

         จังหวัดเชียงใหม่มีสภาพอากาศค่อนข้างเย็นเกือบตลอดทั้งปี มีอุณหภูมิเฉลี่ยทั้งปี 25.4 องศา
เซลเซียส โดยมีค่าอุณหภูมิสูงสุดเฉลี่ย 31.8 องศาเซลเซียส อุณหภูมิต่ าสุดเฉลี่ย 20.1 องศาเซลเซียส        
มีปริมาณน้ าฝนเฉลี่ย 1,100-1,200 มิลลิเมตร สภาพภูมิอากาศจังหวัดเชียงใหม่อยู่ภายใต้อิทธิพลลมมรสุม       
2 ชนิด คือ ลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้และลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ แบ่งภูมิอากาศออกได้เป็น 3 ฤด ู 
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ลักษณะของแหล่งน้้า 
           ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่มีล าน้ าส าคัญ ได้แก่ แม่น้ าปิง และน้ าแม่แตง  โดยน้ าแม่แตง         
มีคลองชลประทานแม่แตงเป็นคลองคาดขนานกับแม่น้ าปิงจากเหนือลงใต้ ส่งน้ าเพื่อการเกษตร และ
อุปโภคบริโภค ส่วนในช่วงฤดูฝนรับน้ าหลากจากพื้นที่ฝั่งตะวันตกของเมืองแล้วผันออกผ่านตัวเมือง ท าให้
ปัญหาน้ าท่วมฉับพลันในตัวเมืองลดลงอย่างมาก ซึ่งองค์ประกอบของล าน้ าธรรมชาติที่เกีย่วข้องแต่ละพืน้ที่
ภายในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ 

2.1.2) ข้อมูลด้านการเมือง/การปกครอง 
 เทศบาลนครเชียงใหม่แบ่งการปกครอง ออกเป็น 4 แขวง ได้แก่ 
          1 แขวงนครพิงค์  มีพื้นที่  11.7 ตารางกิโลเมตร 
          2 แขวงกาวิละ  มีพื้นที่  11.4 ตารางกิโลเมตร 
          3 แขวงเม็งราย  มีพื้นที่  7.7 ตารางกิโลเมตร 
          4 แขวงศรีวิชัย  มีพื้นที่ 9.2 ตารางกิโลเมตร 

2.1.3) ข้อมูลประชากร 
          จ านวนประชากรตามทะเบียนราษฎร์ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ ตั้งแต่ปี พ.ศ.2553-2561 

มีแนวโน้มลดลง โดยพบว่าเมื่อ ปี พ.ศ. 2553 มีจ านวนประชากร รวมทั้งสิ้น 141,361 คน แบ่งเป็นชาย 
จ านวน 66,036 คน และเป็นหญิง จ านวน 75 ,325 คน และเมื่อ ปี พ.ศ. 2561 ที่ผ่านมา มีจ านวน
ประชากร รวมทั้งสิ้น 129,536 คน แบ่งเป็นชาย จ านวน 60,829 คน และเป็นหญิง จ านวน 68,707 คน          

2.1.4) ข้อมูลสภาพทางสังคม 
 การศึกษา ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่มีการกระจายตัวของสถานศึกษาในระดับต่าง ๆ ทั้งระดับ
ก่อนวัยเรียน ระดับประถมศึกษา มัธยมศึกษา อาชีวศึกษา และระดับอุดมศึกษา ที่มีการด าเนินการ       
โดยรัฐและเอกชน ดังนี้ 

- ระดับก่อนวัยเรียน 41 แห่ง (ที่มา : ส านักงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม เทศบาลนครเชียงใหม่) 
- ระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษา มีโรงเรียนทุกประเภท ทุกสังกัด รวมจ านวน 67 แห่ง 
- ระดับอาชีวศึกษา มีสถาบันอาชีวศึกษา   จ านวน 8 แห่ง  
- ระดับอุดมศึกษา มีสถาบันระดบัอุดมศึกษา  จ านวน 6 แห่ง 

 สาธารณสุข (ปี พ.ศ. 2559)  
- โรงพยาบาลในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่  จ านวน  17 แห่ง 
- ศูนย์สุขภาพชุมชนสังกัดเทศบาลนครเชียงใหม่ จ านวน  3  แห่ง 
- ศูนย์แพทย์แผนไทยสังกัดเทศบาลนครเชียงใหม่ จ านวน  1  แห่ง 

2.1.5) ข้อมูลด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
ทางหลวงแผ่นดิน 3 สายท่ีส้าคัญ ได้แก่ 
- ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 11 (ถนนซุปเปอร์ไฮเวยล์ าปาง-เชียงใหม)่ 
- ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 121 (ถนนวงแหวนรอบนอกเมืองเชียงใหม)่ 

  - ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 1141 (ถนนมหิดล) 
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ถนนในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่      จ านวน  771  สาย 
สะพานและสะพานลอยคนข้ามภายในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่  จ านวน  31  แห่ง 
สัญญาณไฟจราจรทางข้ามภายในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่  จ านวน  47  ทางข้าม 
ไฟฟ้าสาธารณะภายในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่    จ านวน  11,192  จุด 
รถโดยสารเทศบาลนครเชียงใหม่      จ านวน  2  สาย 
สถานีขนส่งภายในตัวจังหวัดเชียงใหม่เชื่อมต่ออ้าเภอต่างๆ คือ สถานีขนส่งผู้โดยสารแห่งที่ 1  
สถานีขนส่งระหว่างจังหวัด คือ สถานีขนส่งผู้โดยสารแหง่ที ่2 และสถานีขนส่งผู้โดยสารแหง่ที่ 3 

2.1.6) ข้อมูลระบบเศรษฐกิจ 
      อุตสาหกรรม ปี พ.ศ. 2559 โรงงานอุตสาหกรรมในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ มีจ านวนทั้งสิ้น 195 แห่ง 
      การพาณิชยแ์ละสถานบริการ 

         ปี พ.ศ. 2559  ภายในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่มีสถานประกอบการด้านการพาณิชย์และ         
การบริการ จ านวนทั้งสิ้น 2,673  แห่ง จ าแนกเป็นโรงพยาบาล 17 แห่ง สถานพยาบาลและคลินิก              
285 แห่ง ธนาคาร 128 แห่ง อาคารชุด 62 แห่ง โรงแรม 208 แห่ง หอพัก 1,010 แห่ง ศูนย์การค้า             
16 แห่ง ตลาด 25 แห่ง ร้านอาหาร 883 แห่ง ปั๊มน้ ามัน 25 แห่ง และสุสาน 14 แห่ง 
      การท่องเท่ียว 
           จังหวัดเชียงใหม่มีสถานที่ท่องเที่ยว ในรูปแบบกิจกรรมท่องเที่ยวที่หลากหลาย และมีแหล่ง
อ านวยความสะดวกที่ทันสมัยส าหรับนักท่องเที่ยว ทั้งที่พัก โรงแรม รีสอร์ท และโฮมสเตย์ที่มีช่ือเสียง 
รวมทั้งร้านอาหารจ านวนมาก จึงเป็นจุดดึงดูดนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศเดินทางเข้ามา
ท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่ และภายในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ 
           ในปี พ.ศ. 2559 มีนักท่องเที่ยวเดินทางเข้ามาเชียงใหม่ จ านวน 9,625,585 คน เพิ่มข้ึนจากปี 
พ.ศ. 2558 ร้อยละ 3.65 โดยแยกเป็นชาวไทย จ านวน 6,828,3713 คน เพิ่มข้ึนจากปีที่ผ่านมา ร้อยละ 
5.85 และเป็นชาวต่างประเทศ 2,797,214 คน ลดลงจากปีที่ผ่านมา ร้อยละ 1.33  
           สถานท่ีท่องเท่ียวท่ัวไปในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ ได้แก่ วัดต่างๆ รวมจ านวน 91 วัด, ประตู
เมือง, ก าแพงเมือง, เครือข่ายพิพิธภัณฑ์กลางเวียงเชียงใหม่  (หอศิลปวัฒนธรรรมเมืองเชียงใหม่,           
หอประวัติศาสตร์เมืองเชียงใหม่ และพิพิธภัณฑ์พื้นถ่ินล้านนา), ถนนคนเดินท่าแพ และถนนคนเดิน วัว
ลาย, ถนนนิมมานเหมินทร์ และ เชียงใหม่ไนท์บาซาร์ เป็นต้น 
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2.2 แนวคิดการประเมิน 
2.2.1) ความหมายการประเมิน 

 Provus  (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 52) ให้ความหมายว่า “การประเมิน”  
เป็นการก าหนดเกณฑ์มาตรฐานและการค้นหาช่องว่างระหว่างภาวะที่เป็นจริงกับเกณฑ์มาตรฐานที่ตั้งไว้ 
เพื่อใช้ภาวะดังกล่าวเป็นตัวบ่งช้ีระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 Scriven  (1967 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553  หน้า 35) อธิบายว่า การประเมิน
เป็นกิจกรรมในการรวบรวมข้อมูล การตัดสินใจเลือกเครื่องมือการเก็บข้อมูล รวมทั้งการก าหนดเกณฑ์ใน
การประเมิน เพื่อตัดสินคุณค่าให้กับกิจกรรมที่มุ่งหมายประเมิน 
 Cronbach  (1963 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 32) ให้นิยามว่าหมายถึง   
การเก็บรวบรวมข้อมูลและการใช้สารสนเทศเพื่อการตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดโปรแกรมหรือแนวทางการ
ด าเนินการทางการศึกษา 
 Stake  (1973 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 39)  นิยาม “การประเมิน”                
ว่าเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลายแหล่ง  เพื่อน ามาจัดให้เป็นระเบียบและมีความหมายในการใช้
ประเมินได้ 
 Alkin (1969 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 45) ให้นิยามการประเมินว่า
หมายถึง กระบวนการบวนคัดเลือก การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศที่มีประโยชน์  เพื่อ
น าเสนอต่อผู้ที่มีอ านาจตัดสินใจหรือเพื่อการก าหนดแนวทางในการเลือกท ากิจกรรม  
 Stufflebeam (1971 : อ้ าง ใน  เยาวดี  ราง ชัยกุ ล  วิบู ลย์ ศรี , 2553 ห น้ า  57)  กล่ าวว่า  
“การประเมิน” คือ กระบวนการของการระบุหรือก าหนดข้อมูลที่ต้องการและการด าเนินการเก็บรวบรวม
ข้อมูล เพื่อน าข้อมูลที่รวบรวมได้มาจัดกระท าจนเกิดเป็นสารสนเทศที่มีประโยชน์และน าเสนอส าหรับใช้
เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจต่อไป 
 เยาวดี  รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี  (2553 หน้า 23) อธิบายว่า การประเมิน ให้ความหมายว่า 
กระบวนการตัดสินคุณค่าในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จากกระบวนการของการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เป็นระบบระเบียบ 
 จากความหมายการประเมินของนักวิชาการข้างต้น จึงสรุปได้ว่า การประเมินเป็นการตัดสินใจ
กระท าการอย่างใดอย่างหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงการ  โดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศที่มีกระบวนเก็บ
รวบรวมอย่างเป็นระบบน ามาเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการนั้น  

 
2.2.2) รูปแบบการประเมินโครงการ 

 รูปแบบการประเมินโครงการมีลักษณะแตกต่างกันไปตามนิยามของนักวิชาการแต่ละท่าน  
ซึ่งจะมีแตกต่างกันไปในรายละเอยีดของข้อมูลที่ใช้ประกอบการประเมิน และความซับซ้อนในกระบวนการ
เก็บรวบรวมข้อมูลตามแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะน าเสนอแนวคิดการประเมินตามรายนาม
นักวิชาการแต่ละท่านที่ได้ยกความหมายของการประเมินมาน าเสนอ ดังนี ้

1) รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ (Tyler’s  rational  and  Model  of  
Evaluation) (อ้างใน เยาวด ี รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี. 2553 หน้า 30 - 32) 
 จากนิยามของไทเลอร์ที่เน้นการตัดสินคุณค่าของโครงการหรือกิจกรรมจากวัตถุประสงค์เป็นหลัก
กระบวนการประเมินตามแนวคิดจึงไม่ซับซ้อนมาก อันจะเน้นไปที่การด าเนินกิจกรรมหรือโครงการใดๆ                 
ก็ตามนั้น ส่งให้เกิดผลตามวัตถุประสงค์แรกเริ่มหรือไม่เพียงเท่านั้น โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 
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ข้ันที่  1  ก าหนดวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการไว้อย่างชัดเจนว่า เมื่อด าเนินการ
สิ้นสุดกิจกรรมหรือโครงการดังกล่าวแล้ว  สิ่งใดคือผลที่ต้องเกิดข้ึนอย่างเป็นรูปธรรม สามารถวัดได้ 

ข้ันที่  2  ก าหนดเนื้อหาภายใต้โครงการหรือกิจกรรมหลัก อันน ามาสู่ผลตามวัตถุประสงค์              
ที่ตั้งไว้ 

ข้ันที่  3  ออกแบบกิจกรรมย่อยหรือวิธีการอันเป็นผลให้บรรลุเนื้อหาที่ระบุไว้ในข้ันตอนที่  2 
ข้ันที่  4  หามาตรการหรือเกณฑ์มาตรฐานส าหรับใช้ตรวจสอบภายหลังสิ้นสุดการด าเนิน

โครงการ ว่าโครงการส่ งผลให้ผู้ เกี่ ยวข้องบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ ก าหนดไว้ทั้ งหมดหรือไม่    
และมีกิจกรรมย่อยใดบ้างที่ท าให้ไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์ 

แนวคิดการประเมินของไทเลอร์  เป็นแนวคิดแรกเริ่มให้เกิดการแตกย่อยของแนวคิดการ
ประเมินอื่นในภายหลัง  ดังนั้นจึงจะเห็นว่าข้ันตอนการประเมินของไทเลอร์มีลักษณะที่เรียบง่าย โดยมุ่งไป
ที่การตัดสินจากผลลัพธ์ของการด าเนินโครงการเป็นส าคัญ 
 

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

ทัศนะในการประเมินของ โพรวัส มีอยู่ว่าการประเมินเปน็การกระบวนการจดัการข้อมูลอย่าง
ต่อเนื่องในลักษณะการเฝ้าดูการจัดการโครงการ การควบคุมการบริหารพัฒนาโครงการโดยอาศัย 
การตัดสินใจที่ดี ซึ่งเป็นการมองว่าผลลัพธ์จากการด าเนินการนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานหรือวัตถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นจึงพิจารณาไปที่รายละเอียดในความแตกต่างของการปฏิบัติว่าจะน ามาสู่ผลที่ต้องการ
หรือไม่ และใช้ข้อเท็จจริงจากความแตกต่างนั้นตัดสินใจว่าควรกระท าการอย่างไรกับโครงการทั้งหมด  
หรือบางส่วนของโครงการตามแนวคิดน้ี โพรวัส จ าแนกกระบวนการประเมินไว้เป็น 5 ข้ันตอน คือ   

ข้ันที่  1  ประเมินการอธิบายหรือออกแบบโครงการ  เป็นข้ันของการก าหนดส่วนประกอบ 
ต่าง ๆ ของโครงการ ได้แก่ เป้าหมาย กระบวนการ กิจกรรม และทรัพยากรที่จ าเป็น รวมไปถึงผู้รับบริการ 

ข้ันที่  2  ประเมินการจัดตั้งโครงการ เมื่อเกิดมาตรฐานจากข้ันตอนการออกแบบโครงการ  
ข้ันตอนน้ีเป็นการประเมินการจัดท าโครงการว่าเป็นไปตามกรอบของการออกแบบที่ก าหนดไว้หรือไม่ 

ข้ันที่  3  ประเมินระหว่างด าเนินการ เป็นการประเมินกิจกรรมย่อยที่ปฏิบตัิในระหว่างด าเนนิ
โครงการว่าแต่ละช่วงเวลากิจกรรมสามารถท าให้ผู้เข้าร่วมหรือผู้รับบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์น าทาง
หรือไม่ (วัตถุประสงค์ย่อยอันน าไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงการ)   

ข้ันที่  4  ประเมินผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากโครงการ การประเมินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์หลัก
ของโครงการว่าเกิดผลส าเร็จตามที่ก าหนดไว้ตั้งแต่แรกหรือไม่   

ข้ันที่  5  วิเคราะห์ความคุ้มทุน ในข้อนี ้โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทางเลือกส าหรับผู้ประเมิน
เท่านั้น เพราะมีความคล้ายคลึงกับข้ันตอนที่ 4 แต่จะแตกต่างไปบ้าง ซึ่งจะมีมากในการประเมินโครงการ
ทางการศึกษา ด้วยเป็นการเปรียบเทียบกบังบประมาณที่ได้ลงทุนไปว่าน ามาสู่ผลลพัธ์ที่คุ้มค่ากับการลงทนุ
นั้นหรือไม่ 

แนวคิดของ  โพรวัส  จะเห็นว่าแตกต่างกับของ  ไทเลอร์  ในส่วนของรายละเอียดในการ
ประเมินแต่ละข้ันตอนด าเนินการของโครงการ  การน าแนวคิดนี้ไปใช้ ไม่เพียงตัดสินคุณค่าปลายทางจาก
การด าเนินโครงการเพียงอย่างเดียว แต่เป็นการประเมินการด าเนินงานในแต่ละข้ันตอน ซึ่งเป็นประโยชน์
แก่ผู้รับผิดชอบโครงการในการลดความเสี่ยงที่โครงการจะล้มเหลวได้มาก 
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3)  รูปแบบการประเมินของสคริฟเวน (Scriven’sEvalutionIdeoloies) (อ้างใน เยาวดี                
รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 35 - 38) 

ตามนิยามที่  สคริฟเวน มองว่า “การประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเกี่ยวข้องกับการรวบรวม
ข้อมูล  การตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพื่อเก็บข้อมูล และการก าหนดเกณฑ์การประเมิน  อันจะใช้ตัดสิน
คุณค่าให้กับกิจกรรมที่ต้องการประเมิน สคริฟเวน จึงได้จ าแนกประเภทในการประเมินหรือบทบาทของ
การประเมินไว้เป็น 2 ลักษณะ  ดังนี ้   

(1)  การประเมินระหว่างด าเนินงาน (Formative  Evaluation) เป็นกระบวนการเก็บข้อมูล
ระหว่างการปฏิบัติงานเพื่อน ามาบ่งช้ีข้อดีและข้อจ ากัดที่เกิดระหว่างด าเนินงาน  เพื่อจะน าผลมาพัฒนา
งานให้ดีข้ึนในระหว่างด าเนินงาน 

(2)  การประเมินผลรวม (Summative  Evaluation) เป็นการประเมินผลลัพธ์ภายหลัง
สิ้นสุดการด าเนินงานเพื่อตัดสินว่าโครงการบรรลุผลส าเร็จสมบูรณ์หรือไม่ 

นอกจากนั้นสคริฟเวน เสนอสิ่งที่ต้องประเมินไว้เป็น  2  ส่วนส าคัญ  ได้แก่ 
(1)  การประเมินเกณฑ์ภายใน  (Instring  Evaluation) เป็นการประเมินคุณภาพของ

เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะที่เกี่ยวข้องในการด าเนินงาน เช่น เป้าหมาย โครงสร้าง  
วิธีการ ตลอดจนทัศนคติของผู้รับผิดชอบโครงการ 

(2)  การประเมินความคุ้มค่า (Payoff  Evaluation) เป็นการประเมินผลจากตัวผู้รับบริการ
หรือได้ประโยชน์โดยตรงจากการด าเนินโครงการ ซึ่งหมายถึงผลลัพธ์ของโครงการที่ให้ประโยชน์แก่
ผู้รับบริการ 

การประเมินตามแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่า มีกระบวนการประเมินที่ไม่ละเอียด
ซับซ้อนเท่ากับของโพรวัส แต่การประเมินจะเน้นไปที่ความส าเร็จในการด าเนินการแต่ละข้ันตอน  
และจะพิจารณามุ่งไปที่ความมากน้อยของประโยชน์ที่เกิดกับผู้รับบริการมากกว่ามุ่งตัดสินผลลัพธ์ตาม
วัตถุประสงค์ตามแนวคิดของไทเลอร์ 

 
4) รูปแบบการประเมินของครอนบาค (Cronbach’s  Concepts) (Provus, 1973 : (อ้างใน 

เยาวด ีรางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 32 - 34) 
แนวคิดการประเมินของครอนบาค เกิดข้ึนเพื่อมุ่งประเมินโครงการทางการศึกษาเป็นส าคัญ  

ลักษณะการประเมินจึงเป็นไปเพื่อวางแผนแนวทางเกี่ยวกับตัดสินใจด าเนินโครงการต่างๆ  ที่เกี่ยวข้องกับ
การศึกษา  โดยจ าแนกเป็น  3  ประเภท  คือ  

(1)  การประเมินเพื่อปรับปรุงกระบวนวิชา   
(2)  การตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรายบุคคล 
(3)  การจัดการบริหารในโรงเรียน   

 
5)  รูปแบบการประเมินของสเตค (Stake’s  concepts  of  Evaluation)  (อ้างใน บุญส่ง  

นิลแก้ว, 2542 หน้า 46 - 48)   
แนวคิดการประเมินของสเตค มีแนวคิดการประเมินที่ยึดความเป็นธรรมชาติและเน้นการมี 

ส่วนร่วมเป็นส าคัญ  โดยใช้กระบวนการเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับโครงการจ านวนมาก  เพื่อใช้พิจารณา
ความสัมพันธ์ของสิ่งต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนภายในการด าเนินโครงการ โดยการประเมินตามกรอบของสเตค                      
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ผู้ประเมินจ าต้องให้รายละเอียดในเชิงการบรรยายความสอดคล้องกัน ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิง่ทีเ่ปน็จรงิ
ในแต่ละส่วนของงาน ในขณะเดียวกันน้ันก็ต้องตรวจสอบความสัมพันธ์กันของผลที่เกิดกับการด าเนินงาน
และการด าเนินงานกับสิ่งที่มีอยู่ก่อน ไม่ว่าจะเป็นส่วนที่เป็นความคาดหวังและส่วนที่เป็นจริง  ซึ่งคือการ
ประเมินรายละเอียดภายในโครงการ โดยข้ันตอนส าคัญคือ การตัดสินคุณค่าที่ไม่มีการตัดสินใจ  น าเอาสิ่ง
ที่เป็นรายละเอียดของโครงการไปเทียบกับมาตรฐานหรือที่ตั้งไว้  ซึ่งอาจมีลักษณะตายตัวที่ว่าก าหนด
อย่างไรก็ต้องเป็นไปอย่างนั้น  หรือการเทียบกับโครงการหรืองานอื่นที่เป็นที่ยอมรับเพื่อตัดสินคุณค่าว่า 
ดีกว่า แยก่ว่า หรือเทียบเท่า 

 
6)  รูปแบบการประเมินของอัลคิน (Alkin’s concept of Evaluation)  (Alkin,  1996  :  

อ้างในเยาวด ี รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553  หน้า  45 - 47)   
ตามแน วคิดขอ ง  อั ล คิน  ที่ มี ทั ศนะการป ระ เมิ น ว่าเป็ น กระบ วนก าร คัด เลื อ ก                     

การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศที่มีประโยชน์ เพื่อน าเสนอต่อผู้ที่มีอ านาจตัดสินใจ หรือ
เพื่อการก าหนดแนวทางในการเลือกท ากิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งการประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

(1)  การประเมินเพื่อก าหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ เป็นการประเมินที่เกิดข้ึนก่อนด าเนิน
โครงการหรือกิจกรรมใด ๆ ซึ่งเป็นการประเมินเพื่อก าหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของโครงการ                     
ให้สอดคล้องกับความต้องการที่เป็นอยู่ 

(2)  การประเมินเพื่อวางแผนโครงการ เป็นการประเมินเพื่อหาวิธีการที่เหมาะสมในการที่จะ
วางแผนในการด าเนินการของโครงการให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตามที่ก าหนด 

(3)  การประเมินขณะก าลังด าเนินโครงการ เป็นการประเมินที่ เน้นพิจารณาข้ันตอน           
การท างานว่าเป็นไปตามแผนงานที่วางไว้หรือไม่   

(4)  การประเมินเพื่อการพัฒนางาน เป็นการประเมินเพื่อค้นหารูปแบบ แนวทางหรือ
ข้อเสนอแนะที่จะส่งผลให้งานที่ก าลังด าเนินอยู่เกิดประสิทธิภาพได้มากที่สุด 

(5)  การประเมินเพื่อรับรอง ยุบ ขยาย หรือปรับเปลี่ยนโครงการ เป็นการประเมินภายหลัง
การด าเนินงานตามโครงการ เพื่อตรวจสอบผลที่ได้กับวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ รวมถึงการประมวล 
ข้อแนะน า เพื่อน าไปใช้กับโครงการต่อไป   

 
7) รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม (Stufflebeam’s  CIPP  Model)  

(Stufflebeam, 1971  :  อ้างใน  เยาวด ี รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553  หน้า  57 - 62)   
จากนิยามในการประเมินของ สตัฟเฟิลบีม ที่ ให้ ไว้ว่าเป็นกระบวนการของการระบุ  

หรือก าหนดข้อมูลที่ต้องการ และการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อน าข้อมลูทีร่วบรวมได้มาจัดกระท า
จนเกิดเป็นสารสนเทศที่มีประโยชน์ และน าเสนอส าหรับใช้เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจ  
ซึ่งจากนิยามดังกล่าว แนวคิดของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบาทของการท างานระหว่าง  
ฝ่ายประเมินกับฝา่ยบรหิารออกจากกันอย่างเด่นชัด กล่าวคือ การแยกให้ฝ่ายประเมินท าหน้าที่ระบุ จัดหา 
และน าเสนอสาระสนเทศให้กับฝ่ายบริหาร ส่วนฝ่ายบริหารก็มีหน้าที่เรียกหา และน าผลการประเมินที่ได้
ไปใช้ประกอบการตัดสินใจเพื่อด าเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องตามสมควรแต่ละกรณี 
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การประเมินของสตัฟเฟิลบีม สามารถสรุปการประเมินไว้เป็น  3  ข้ันตอน คือ 
(1)  ก าหนด หรือระบุและบ่งช้ีข้อมูลที่ต้องการ 
(2)  จัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
(3)  วิเคราะห์และจัดสารสนเทศ เพื่อน าเสนอต่อฝ่ายบริหาร 
 
จากข้ันตอนดังกล่าวเมื่อท าการจัดกลุ่มให้กับข้อมูลที่จ าเป็นต้องวิเคราะห์เพื่อน าไปสู่การ

ตัดสินใจของฝ่ายบริหาร จึงเกิดเป็นโมเดลการจัดเตรียมข้อมูลในการประเมินที่เรียกว่า  CIPP  Model  
ประกอบด้วยการประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

(1)  การประเมินบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context  Evaluation  :  C)  เป็นการ
ประเมินหลักการและเหตุผล ความจ าเป็นที่จะต้องจัดท าโครงการ  การช้ีประเด็นปัญหาและการพิจารณา
ความเหมาะสมของเป้าหมายโครงการ 

(2)  การประเมินตัวป้อนเข้า (Input  Evaluation  :  I) เป็นการประเมินเพื่อพิจารณาถึง
ความเหมาะสม และความเพียงพอของทรัพยากรที่จะใช้ในการด าเนินโครงการ 

(3)  การประเมินกระบวน  (Process  Evaluation  :  P) เป็ นการประเมิน เพื่ อหา
ข้อบกพร่องของการด าเนินโครงการ หาข้อมูลประกอบการตัดสินใจที่จะใช้พัฒนางานต่าง ๆ และบันทึก
ภาวะของเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนไว้เป็นหลักฐาน 

(4)  การประเมินผลผลิตที่ เกิดข้ึน (Product  Evaluation  :  P) เป็นการประเมินเพื่อ
เปรียบเทียบผลที่เกิดข้ึนจากการท าโครงการกับเป้าหมายโครงการ  อันจะท าไปสู่การตัดสินใจการยุบ  
เลิก  ขยาย หรือปรับเปลี่ยนโครงการ 
 จากการศึกษารูปแบบประเมินโครงการสรุปได้ว่า รูปแบบการประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วย
รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ รูปแบบการประเมินของโพรวัส รูปแบบการประเมินของ          
สคริฟเวน รูปแบบการประเมินของครอนบาค รูปแบบการประเมินของสเต็ค รูปแบบการประเมิน
ของอัลคิน และ รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
 
2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 

2.3.1) ความหมายของความพึงพอใจ 
 เกี่ยวกับความหมายของความพึงพอใจนั้นได้มีผู้ให้ความหมายดังต่อไปนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 หน้า18) อธิบายถึงความพึงพอใจว่า การที่ลูกค้าได้รับบริการ 
ที่สามารถตอบสนองความต้องการซึ่งสินค้ามี 2 ประเภท คือ สินค้าที่มีตัวตน ได้แก่ อาหาร เครื่องดื่ม  
และสินค้าที่ไม่มีตัวตน ได้แก่การต้อนรับ การรับค าสั่งอาหาร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซึ่งสินค้าที่ไม่มีตัวตน
เหล่าน้ีก็คือ การบริการนั่นเอง 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548 หน้า 122) อธิบายถึงความพึงพอใจในการท างานไว้ว่า  
เป็นความรู้สึกรวมของบคุคลที่มีต่อการท างานในด้านบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน
และการได้รับผลตอบแทนนั้น คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความ
มุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญก าลังใจ สิ่งเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสทิธิภาพและประสทิธิผลของการท างาน รวมทั้ง
การส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
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 Kotler (2003 หน้า 444) อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการท างานว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของบุคคลทีแ่สดงความยินดี หรือแสดงผิดหวังอันเปน็ผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ที่ได้
จากการใช้สินค้าหรือบริการกับความคาดหวัง ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการต่ ากว่าความคาดหวัง
ลูกค้าก็จะไม่พอใจ ถ้าผลลัพธ์เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็พอใจและถ้าผลลัพธ์มีค่าเกินความ
คาดหวังของลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้น 
 จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกพอใจที่เกิดข้ึน เมื่อความ
ต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจอาจเกิดข้ึนได้จากการได้รับสิ่งที่ตนพึงปรารถนาหรือ
อยากได้ หรือเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการ  
ทั้งทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรมและกระบวนการในการลดความตึง
เครียด เพราะความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

2.3.2) สาระส้าคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548 หน้า 160) อธิบายไว้ว่า การจัดการความพึงพอใจของลูกค้าจะน ามา 
ซึ่งประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
 (1) สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ ในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ลูกค้า เนื่องจากท าให้เข้าใจ
ถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน จากการหาช่องว่างความคาดหวังของลูกค้าและสิ่งที่เรามอบ
ให้แก่ลูกค้า เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงให้สามารถตอบสนองและเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกค้ามากขึ้น อาจจะน าไปสู่ความภักดีของลูกค้า 
 (2) สร้างผลก าไรในระยะยาว ถ้าเราท าการรักษาลูกค้าที่ดีไว้ในปริมาณที่มาก ๆ จะยิ่งสร้างผล
ก าไรมากกว่าการพยายามดึงลูกค้าใหม่มาทดแทนลูกค้าเก่าที่จากไปอยู่ตลอดเวลา 
 (3) ลูกค้าที่มีความพึงพอใจในระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ท าให้คนรู้จัก
มากข้ึน เหมือนการโฆษณาให้บริษัทโดยมีต้นทุนในการดึงลูกค้าใหม่ต่อหน่วยต่ า และมีประสิทธิภาพ
โดยเฉพาะผู้ให้บริการวิชาชีพอย่างแพทย์ นักบัญชี ทนายความ วิศวกรหรือสถาปนิก เพราะช่ือเสียงและ
การบอกต่อเป็นแหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับลูกค้าใหม่ที่ใช้ในการตัดสินใจ การบอกต่อแบบปากต่อปากด้วย
ความช่ืนชมจะสร้างความน่าเช่ือถือได้มาก 
 (4) มีลูกค้าที่มีความพึงพอใจระดับมาก เป็นการประกันความเสี่ยง จากการเกิดความผิดพลาดใน
การบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มที่จะให้อภัย กับเหตุการณ์ที่เกิดความผิดพลาดได้มากกว่า เพราะสิ่งดี 
ๆในอดีต จะเป็นสิ่ งชดเชยให้ลูกค้าที่ รู้สึกดีอยู่และลูกค้าที่มีความพึงพอใจบริการของเราแล้ว  
จะมีความรู้สึกไวต่อข้อเสนอใหม่ๆของคู่แข่งขันของเราน้อย 
 จากการศึกษาสาระส าคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ สามารถสรุปได้ว่า 
ประชาชนที่มารับบริการของหน่วยงานในภาครัฐต่าง ๆ นั้น ต้องการได้รับการให้บริการจากบุคลากร               
อย่างเพียงพอ มีกระบวนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อนและเป็นระบบ มีสถานที่และการจัดการ
สภาพแวดล้อมที่ดี และได้รับข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง หากประชาชนที่มารับ
บริการได้รับสิ่งที่เขาต้องการแล้ว จะท าให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การมากมาย อาทิ สร้างผลประโยชน์ให้แก่
องค์กรในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ สร้างความพึงพอใจระยะยาว หากลูกค้า                 
มีความพึงพอใจระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก และถ้าหากผู้มาติดต่อกับองค์การมี
ความพึงพอใจระดับมาก ก็จะสามารถเป็นหลักประกันความเสี่ยงจากการผิดพลาดในการบริการ 
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2.4 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 2.4.1) ความหมายของการบริการ 
 การให้บริการ นับว่าเป็นหน้าที่หลักของส่วนราชการที่มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง 
ส่วนราชการและข้าราชการที่ให้บริการมีหน้าที่ส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ประชาชน
ผู้รับบริการ มีนักวิชาการหลายท่านที่ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ดังนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 หน้า 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมของการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนน้ัน 
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
 สมิต สัชณุกร (2546 หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง  
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ การกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการที่
เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น โดยมีข้อควรค านึงถึง 5 ประการ ดังนี้  

1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ หมายถึง การให้บริการต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลัก จะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ 

2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ หมายถึง คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เบื้องต้น คุณภาพถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการให้บริการ 

3. ปฏิบัติโดยสมบูรณ์ถูกต้องครบถ้วน หมายถึง หากเกิดมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่อง 
ในการให้บริการก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ หมายถึง การให้บริการที่รวดเร็ว ตรงตามก าหนดเวลาเป็นสิ่งที่
ส าคัญ ผู้ให้บริการต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและตอบสนองให้ทันตามเวลา 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น หมายถึง ต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคม
และสิ่งแวดล้อม 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 หน้า 14) ให้ความหมายของบริการไว้ว่า บริการ หมายถึง            
การกระท า พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดข้ึนนั้น       
ซึ่งอาจจะมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งที่เสนอนั้นเป็นการกระท า พฤติกรรมหรือการ
ปฏิบัติการซึ่งไม่สามารถน าไปเป็นเจ้าของได้ 
 Kotler (2003 หน้า 444) อธิบายว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุ่ม
บุคคลหนึ่ง สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของความเป็น
เจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้ 
 จากการศึกษาความหมายของการบริการ สรุปได้ว่า การบริการหมายถึง การกระท าหรือการ
ปฏิบัติที่ผู้ให้บริการเสนอแก่ผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการให้บริการ                          
ซึ่งจะต้องมีลักษณะสอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ ปฏิบัติ
โดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน เหมาะแก่สถานการณ์ ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น และต้องมีหลักความ
สอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลักความสม่ าเสมอ หลักความเสมอภาค หลักความ
ประหยัด หลักความสะดวกในการให้บริการ 
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2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 
การให้บริการนับว่าเป็นหน้าที่หลักของส่วนราชการที่มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง  

ส่วนราชการและข้าราชการที่ให้บริการมีหน้าที่ส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ได้แก่ ประชาชน
ผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าที่ของรัฐ คือ ข้าราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องเป็นผูน้ าบรกิารสูป่ระชาชน เพื่อให้
ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน 
บริการต่าง ๆ จะเกี่ยวข้องกับการด าเนินชีวิตประจ าวัน ซึ่งนับวันจะเพิ่มมากข้ึน ในปัจจุบันองค์กรราชการ
ของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการทั้งทางด้านปริมาณ ขนาด ก าลังคน และงบประมาณ เพื่อให้
สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมทั่วถึงมากข้ึนอย่างเท่าเทียมกันและเสมอภาคกัน แนวคิด
เกี่ยวกับการบริการประชาชนน้ัน มีนักวิชาการจ านวนมากที่ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการบริการไว้ดังนี้ 

 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548 หน้า 14) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง การ
กระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดข้ึนน้ัน 

เอนก สุวรรณบัณฑิต (2548 หน้า 18) Lehtinen ให้ค านิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ที่เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับการบริการ   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549 หน้า 7) อธิบายว่า การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่าง ๆ  ที่เกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับ บริการ) 
กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่าง             
ผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความ
แตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยที่
ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการ
นั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน ( intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มี
ตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 

สมิต สัชฌุกร (2542 หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล , 2550 หน้า 14) ให้ความหมายว่า             
การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้  
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคล  
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ านวย  ความสะดวก               
การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดส าคัญ คือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

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

1) การแต่งกาย 
2) การพูดจาและการใช้น้ าเสียง 
3) กิริยาท่าทางที่แสดงออก 
4) วิธีการ/ข้ันตอนการให้บริการ 

การบริการประชาชนที่ดีจะเป็นไปได้นั้น ข้ึนอยู่กับทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ  
ที่ควรปลูกฝังให้เกิดข้ึนในข้าราชการ ดังนี้  

1) ประชาชน คือ บุคคลส าคัญที่สุดที่มาเยือนท่าน ณ ที่นี้ 
2) ประชาชน คือ ผู้ที่มาบอกความต้องการแก่ท่าน 
3) ประชาชน มิได้มาพึ่งท่าน แต่ท่านต่างหากที่ต้องพึ่งเขา 
4) ประชาชน มิได้มาขัดจังหวะในการท างานของท่าน 
5) ประชาชน คือ เพื่อนมนุษย์ที่อยู่ร่วมสังคมเดียวกัน 
6) ประชาชน มีสิทธิอันชอบธรรมที่จะได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ 

 การอธิบายถึงการบริการประชาชนตามแนวคิดเกี่ยวกับประโยชน์สาธารณะ ช้ีให้เห็นว่า   
การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์กรของรัฐกับประชาชนที่ได้รับบริการ
สาธารณะจากเจ้าหน้าที่  ซึ่งมีเป้าหมายในการเอื้ออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าที่ของรัฐกับประชาชนนั้น องค์การของรัฐที่มีบทบาทหน้าที่ส าคัญ 2 ประการ คือ เป็นกลไก
ปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการ
พื้นฐานทางสังคม  
 ผู้ที่มีส านึกแห่งบริการ (Sense of Service) คือ ผู้ที่มีจิตส านึกแห่งคุณธรรมที่มีพฤติกรรมแห่ง     
การบริการ สามารถช่วยเหลือผู้อื่น ซึ่งประกอบด้วย ความเอื้ออาทร ความเกรงใจ การยกย่องนับถือ                    
มีสัมมาคารวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ รู้กาลเทศะ และบริการอย่างเต็มก าลังความสามารถ 

หลักในการบริการประชาชน โดยพื้นฐานแล้วจะมีเป้าหมายเดียวกัน ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และความเท่าเทียมจากการมารับบริการเป็นส าคัญ (กรมการปกครอง, 2546) 

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

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

(2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ
มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  

(3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ที่มาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ าเสมอ  
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สทิธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลกัษณะแตกต่างจากบุคคล
อื่น ๆ อย่างชัดเจน  

(4) หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ  
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(5) หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก 
สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสรา้งภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป 

การบริการประชาชน สามารถสรุปได้ว่า คือ กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดท าข้ึน เพื่อสนองความต้องการ 
ส่วนรวมของประชาชน ซึ่งอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจการที่ตอบสนองความต้องการได้รับความ
ปลอดภัย และกิจการที่ตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต จึงอาจกล่าวได้ว่า
การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐกับประชาชนที่ให้บริการสินค้า
สาธารณะแก่ประชาชน ณ ส านักงาน ซึ่งเจ้าหน้าที่เป็นสมาชิกอยู ่โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคลที่ขอรับบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด 
 
2.6  แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.6.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
การปกครองท้องถ่ินในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เป็นเรื่องที่มี

ความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอ านาจ มีนักวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่าน 
ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถ่ินไว้ ดังนี้ 

สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547 หน้า 4 – 5) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถ่ิน คือ การให้คนใน
ท้องถ่ิน คือ การให้คนในท้องถ่ินมีอิสระในการปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครอง ตนเอง
โดยประชาชนในท้องถ่ิน ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีพื้นฐานจากหลักการกระจายอ านาจการปกครอง  
(Decentralization) ที่หมายถึง การที่รัฐมอบอ านาจการปกครองให้องค์กรอื่น ๆ ที่ไม่ใช่องค์กรส่วนกลาง 
จัดท าบริการสาธารณะบางอย่างภายใต้การก ากับดูแลของรัฐ 

เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้างถึงใน ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2555 หน้า 9) 
นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถ่ิน หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือกระจายอ านาจไป
ให้หน่วยการปกครองท้องถ่ินเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถ่ินได้มีโอกาสในการปกครองร่วมกันทั้งหมด 
หรือบางส่วนในการบริหารท้องถ่ิน ตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถ่ิน
แล้ว รัฐบาลของท้องถ่ินก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพื่อประชาชน ดังนั้น การ
บริหารการปกครองท้องถ่ินจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจากการกระจายอ านาจของรัฐบาล
กลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรฐับาลมีอ านาจในการตัดสนิใจ และบริหารงานภายในท้องถ่ิน
ในเขตอ านาจของตน 

จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้ใน
สาระส าคัญ ดังนี้  

1) การปกครองส่วนท้องถ่ิน หมายถึง การจัดการปกครองท้องถ่ินของคนในท้องถ่ิน การจัดการ
ดังกล่าวกระท าโดยการเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ามาด าเนินการปกครอง ซึ่งท้องถ่ินและชุมชนแต่ละ
ชุมชนดังกล่าว อาจจะมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกันทั้งในด้านพื้นที่ จ านวนประชากร  ความเจริญมั่งค่ัง 
(เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินของไทย ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วน
ต าบลกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา) ท าให้ท้องถ่ินแต่ละท้องถ่ินมีลักษณะการปกครองที่ มี
ลักษณะเฉพาะ 
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2) หน่วยการปกครองท้องถ่ินจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ตามความ
เหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองส่วนท้องถ่ินนั้นจะต้องมีขอบเขต ทั้งนี้เพื่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองส่วนท้องถ่ินอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไป
หน่วยงานท้องถ่ินน้ันก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง ซึ่งจะกระทบต่อความมั่นคงของชาติ อ านาจของ
ท้องถ่ินมีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแต่ละท้องถ่ินน้ันเป็นส าคัญ  

3) หน่วยการปกครองส่วนท้องถ่ินต้องมีสิทธิตามกฎหมายที่จะด าเนินการปกครองตนเอง               
โดยแบ่งสิทธิออกเป็น 2 ประการ คือ  

3.1) สิท ธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การปกครอง                  
ส่วนท้องถ่ิน  

3.2) สิทธิที่จะก าหนดงบประมาณ เพื่อบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่  
4) มีองค์กรที่จ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ายบริหารและองค์กร

ฝ่ายนิติบัญญัติ (เช่น การปกครองส่วนท้องถ่ินแบบเทศบาล จะมีคณะเทศมนตรีเป็น ฝ่ายบริหารและสภา
เทศบาลเป็นฝ่ายนิติบญัญัติ หรือ ในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 
เป็นฝ่ายบริหาร และสภากรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น)  

5) ประชาชนในท้องถ่ินมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถ่ิน จากหลักการที่ว่าประชาชนใน
ท้องถ่ินรู้ปัญหาของตนเองดีกว่าองค์กรของรัฐส่วนกลาง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถ่ินจึงจ าเป็นต้องมีคน
ในท้องถ่ินมาบริหารงาน เพื่อจะได้แก้ปัญหาของประชาชนในชุมชนได้อย่างถูกต้อง ส่งเสริมประชาชนใน
ท้องถ่ินให้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองเพื่อพัฒนาการกระจายอ านาจตามวิถีของแนวทางระบอบ
ประชาธิปไตย 

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

ส่วนท้องถ่ิน เพื่อก าหนดหลักการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถ่ิน ไว้ดังนี้ 
มาตรา 246 ตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถ่ิน การจัดต้ัง

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในรูปแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน และความสามารถในการ
ปกครองตนเองในด้าน รายได้ จ านวน ความหนาแน่นของประชากร และพื้นที่ที่ต้องรับผิดชอบ  
ประกอบกัน  

มาตรา 247 วรรค 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมแล ะ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถ่ิน ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ  

มาตรา 247 วรรค 2 รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีรายได้ของตนเองให้
สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างที่ยังไม่ อาจด าเนินการได้ให้รัฐจัดสรร
งบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตามควรแก่กรณี  

มาตรา 247 วรรค 3 การจัดท าบริการสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่โดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของท้องถ่ิน 
และให้มีกฎหมายบัญญัติถึงกลไก และข้ันตอนในการกระจายอ านาจของส่วนราชการให้แก่ท้องถ่ินด้วย  

มาตรา 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการ
สาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง  
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การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์
ของประชาชนในท้องถ่ินหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  

มีมาตรการในการป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความ
เหมาะสมและความแตกต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ  

ต้องมีบทบัญญัติเกีย่วกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการ
ปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถ่ินด้วย  

มาตรา 248 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ให้เป็นไปตามที่กฎหมาย
บัญญัติ ซึ่งต้องค านึงถึงความเหมาะสมและความจ าเป็นของแต่ละท้องถ่ิน การจัดให้มีมาตรฐานที่
สอดคล้องกัน เพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปลี่ยนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินด้วยกันได้  

มาตรา 249 วรรค 1 สมาชิกสภาท้องถ่ินต้องมาจากการเลือกตั้ง  
มาตรา 249 วรรค 2 ผู้บริหารท้องถ่ินให้มาจากการเลือกตั้งหรือมาจากความเห็นชอบของสภา

ท้องถ่ิน หรือในกรณีองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินรปูแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้ แต่ต้องค านึงถึงการมี
ส่วนร่วมของประชาชนด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน  

มาตรา 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถ่ินและผู้บริหารท้องถ่ิน  
ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องค านึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต  

มาตรา 250 ในการด าเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน สภาท้องถ่ิน และผู้บริหารท้องถ่ิน
เปิดเผยข้อมูลและด าเนินการให้ประชาชนในท้องถ่ินมีส่วนร่วมด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏใน
รัฐธรรมนูญฉบับก่อน 

มาตรา 251 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีสิทธิเข้าช่ือกันเพื่อเสนอ
ข้อบัญญัติหรือเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถ่ิน หรือผู้บริหารท้องถ่ินได้  

 
2.6.3 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันของไทย  

ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินของไทย มี 2 รูปแบบ คือ   
1) การปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถ่ินที่มีอยู่ทั่ว

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

2) การปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบทั่วไป 
จะมีข้ึนเป็นกรณีไป ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว ซึ่งไม่เหมาะสมที่
จะใช้รูปแบบ ทั่วไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา (รุ่งรัตนา เจริญจิตต์ , 
2555 หน้า 9-11)  

โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบทั่วไป โดยก าหนดให้มี การเปลี่ยนแปลงรปูแบบ
โครงสร้างใหม่ เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดและเทศบาล ดังนี้ 

1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่มีขนาดใหญ่ที่สุด  

และตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 โครงสร้างขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด  
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สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในจังหวัดน้ัน ท าหน้าที่
นิติบัญญัติ มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ส าหรับจ านวนของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
จังหวัดของแต่ละจังหวัดข้ึนอยู่กับจ านวนราษฎรในจังหวัดน้ัน ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตามจ านวนราษฎรแต่ละ
จังหวัดตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีที่มีการเลือกตั้ง ดังนี้ 

จังหวัดใดมีประชากรไม่เกิน 500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบรหิารส่วนจงัหวัด จ านวน  24 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การ

บริหารส่วนจังหวัด จ านวน 30 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การ

บริหารส่วนจังหวัด จ านวน 36 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 1,500,000 คน  แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน  ให้มีสมาชิกสภาองค์การ

บริหารส่วนจังหวัด จ านวน 42 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 2,000,000 คนข้ึนไป ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริห ารส่วนจังหวัด 

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

บริหาร  ซึ่งมีที่มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนภายในจังหวัดน้ัน และนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัด มีอ านาจแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามที่กฎหมายก าหนด ส าหรับรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังนี้ 

        ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 4 คน 

        ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้แต่งตั้งรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน 

        ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน ให้แต่งตั้งรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน 

        องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจและหน้าที่ เป็นหน่วยงานอ านวยการ บูรณาการ                  
การประสานงาน ส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาองค์ความรู้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน                 
การจัดท าโครงการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะที่มีลักษณะบูรณาการในภาพรวมของจังหวัด  หรือ
ภารกิจขนาดใหญ่ที่ไม่ซ้ าซ้อนกับเทศบาล ซึ่งต้องได้รับการร้องขอหรือได้รับความยินยอมจากเทศบาลก่อน 
ในกรณีที่ด าเนินการซ้ าซ้อนกับเทศบาล เช่น การบ ารุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม (แหล่งน้ า 
ทรัพยากรธรรมชาติการจัดท าบ่อบ าบัดน้ าเสีย การจัดการขยะ หรืออื่น ๆ) การจัดตั้งศูนย์บริการผู้สูงอายุ                
ผู้พิการ เป็นต้น หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงานเป็นหน่วยงานอ านวยการด้านการ 
บริหารงานท้องถ่ินใหแ้ก่เทศบาล และให้การสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงานของรัฐตามที่ได้รับการร้องขอ  

2. เทศบาล 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่12)  

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

ประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ินตามจ านวน ดังต่อไปนี้ 
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 (1) สภาเทศบาลต าบล ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 12 คน 
 (2) สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 18 คน  
 (3) สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิกจ านวนย่ีสิบสี่คน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิก

สภาเทศบาล นอกจากต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิก
สภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ินแล้ว จะต้องไม่เป็นผู้ที่พ้นจากต าแหน่งสมาชิกสภาท้องถ่ิน คณะผู้บริหาร
ท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน รองผู้บริหารท้องถ่ิน หรือที่ปรึกษาหรือเลขานุการของผู้บริหารท้องถ่ิน  
เพราะเหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อมในสัญญาหรือกิจการที่กระท ากับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน ยังไม่ถึงห้าปีนับถึงวันรับสมัครเลือกตั้ง  

ในกรณีที่ต าแหน่งสมาชิกสภาเทศบาลว่างลงไม่ว่าด้วยเหตุใดและยังมิได้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภา
เทศบาลข้ึนแทนต าแหน่งที่ว่าง ให้สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลเท่าที่มีอยู่ 
 มาตรา 48 ทวิ ให้เทศบาลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน
ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน  
 มาตรา 48 อัฏฐ นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้งรองนายกเทศมนตรี  ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาล                   
เป็นผู้ ช่วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาลตามที่นายกเทศมนตรีมอบหมายได้  ตามเกณฑ์
ดังต่อไปนี ้

 (1) เทศบาลต าบล ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 2 คน 
 (2) เทศบาลเมือง ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 3 คน 
 (3) เทศบาลนคร ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 4 คน  
นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้ งที่ ปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการนายกเทศมนตรี   

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

 
3. องค์การบริหารส่วนต้าบล (อบต.)  

รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินดังกล่าวนี้ เป็นองค์กรที่มีจ านวนมากที่สุดและมีความใกล้ชิด
กับประชาชนในท้องถ่ินมากที่สุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถ่ินมากที่สุด มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและราชการส่วนท้องถ่ิน จัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  
พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 2 มีนาคม พ.ศ. 2538   

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

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

หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรบัเลือกตั้งและการเลือกตั้งให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน อายุของสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีก าหนดคราวละ 4 ป ี
นับแต่วันเลือกตั้ง มาตรา 46 สภาองค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ดังต่อไปนี้  
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(1) ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบรหิารสว่นต าบล เพื่อเป็นแนวทางในการบริหาร กิจการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

 (2) พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล ร่างข้ อบัญญัติ 
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม 

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

มาตรา 57 ให้สภาองค์การบริหารสว่นต าบลเลอืกปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสมาชิกสภา
องค์การบริหารสว่นต าบลคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยมีหน้าที่รับผิดชอบงาน
ธุรการ และจัดการประชุม และงานอื่นใดตามที่ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมาย ทั้งนี้ให้
ค านึงถึงความรู้ความสามารถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  เลขานุการสภา
องค์การบริหารส่วนต าบลพ้นจากต าแหน่งเมื่อครบอายุของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือเมื่อมีการ
ยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีมติให้พ้นจากต าแหน่ง 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบล มาตรา 58 ให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลคนหนึ่ง ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิก
สภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน  

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

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

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

ตามความจ าเป็นและสมควร 
 

4. กรุงเทพมหานคร 
          กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

รูปแบบพิเศษ เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงและมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ จึงต้องมีการ
บริหารจัดการเฉพาะ ตามที่พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร  พ.ศ. 2528                
วางหลักเกณฑ์ไว้ โครงสร้างของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 

  (1) สภากรุงเทพมหานคร 
  (2) ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร   
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 สภากรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครมีสมาชิกสภากรงุเทพมหานคร (ส.ก.) มาจากการ
เลือกตั้งจากประชาชนโดยตรงและสภากรุงเทพมหานครจะมีประธานสภากรุงเทพมหานคร  1 คน                  
รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานครเลือก จากสมาชิกสภาโดยให้
ด ารงต าแหน่งวาระละ 2 ปี 

 ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจากการเลือกตั้ง  โดยวิธีออก
เสียงลงคะแนนโดยตรงและลับ     

         ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ป ีนับแต่วันเลือกตั้ง 
การเลือกตั้งผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะกระท าได้เมื่อได้มีพระราชกฤษฎีกาก าหนดให้มีการเลือกตั้ง
แล้ว ซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลารับสมัครเลือกตั้ง    

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

5. เมืองพัทยา  
 เมืองพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ ที่ได้เคยทดลองใช้การจัดการปกครอง

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

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

สภาเมืองพัทยา ท าหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วยสมาชิกเมืองพัทยาจ านวน 24 คน มาจาก
การเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธ์ิเลือกตั้งในเขตเมืองพัทยา สภาเมืองพัทยาจะเลือกสมาชิกสภา               
1 คนเป็นประธานสภาเมืองพัทยา และเลือกอีก 2 คน เป็นรองประธานสภาเมืองพัทยา แล้วเสนอผู้ว่า
ราชการจังหวัดชลบุรีแต่งตั้ง สมาชิกสภาเมืองพัทยามีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ประธานสภา
เมืองพัทยามีหน้าที่ด าเนินการประชุม และด าเนินกิจการอื่น ๆ ให้เป็นไปตามข้อบังคับของเมืองพัทยา 
นอกจากนี้ ยังมีปลัดเมืองพัทยาท าหน้าที่ เลขานุการสภาเมืองพัทยา มีหน้าที่รับผิดชอบงานธุรการ  
และการจัดประชุมและงานอื่นใดตามที่สภาเมืองพัทยามอบหมาย (สมคิด เลิศไพฑูรย์, 2547, หน้า 5)  

นายกเมืองพัทยา ท าหน้าที่ฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธ์ิเลือกตั้ง 
ในเขตเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยามีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ในการบริหารกิจการของเมือง
พัทยา นายกเมืองพัทยาสามารถจัดตั้งทีมบริหารเมืองพัทยาได้ตามความจ าเป็นและเหมาะสม  
เช่น รองนายกเมืองพัทยาไม่เกิน 4 คน เลขานุการและผู้ช่วยเลขานุการนายกเมืองพัทยา ประธานที่
ปรึกษา หรือคณะที่ปรึกษาของนายกเมืองพัทยาได้ 
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2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
         ส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2561) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 พบว่า 
ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 91.00 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
ต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวย
ความสะดวก ผู้รับบริการงานบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 90.60 สามารถเรียงล าดับ
จากมากไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวก ช่องทางการให้บริการ และกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ตามล าดับ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจและผลสัมฤทธ์ิของภารกิจ มีความพึงพอใจ
โดยภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 91.40 สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อผลสัมฤทธ์ิของ
ภารกิจ ความคุ้มค่าของภารกิจ และคุณภาพของการบริการตามล าดับ   

เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบแต่ละโครงการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง
กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความ
สะดวกผู้รับบริการงานบริการ และคุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจ และผลสัมฤทธ์ิของ
ภารกิจในโครงการปรับปรุงถนน โดยการปรับปรุงคุณภาพวัสดุช้ันพื้นทางด้วยปูนซีเมนต์โดยใช้เครื่องจักร 
Recycling แล้วท าผิวจราจรแอสฟัลติกคอนกรีต ถนนสายชม. ถ.1-0082 บ้านต้นตัน หมู่ที่ 3 ต าบลแม่ก๊า 
– บ้านใหม่สามหลัง  หมู่ที่ 8 ต าบลบ้านกลาง อ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่  งานบริการของโรงเรียน
บ้านแม่งอนข้ีเหล็กสังกัดส านักการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  งานบริการจัดเก็บค่าธรรมเนียมภาษี
ประเภทน้ ามันขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ และงานบริการตัดกิ่งไม้ เนื่องจากมีกิ่งไม้หักโค่น
และบางจุดกิ่งไม้ปิดบังทางเดินจราจร ตามล าดับ 

จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ 
เทศบาลเมืองแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการของงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ เทศบาลต าบลแม่ปืม โดยภาพรวมมีคะแนน
ตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.3) จ าแนกเป็นรายด้าน ดังนี้  

1) ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10     
(ร้อยละ 97.3) 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.6) 
กองแผนงาน ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจ           

ของนิสิตที่มีต่อมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2558 พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
ต่อการจัดการเรียนการสอนและการให้บริการของมหาวิทยาลัยมหาสารคามอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้อาจ
เนื่องมาจากคณาจารย์ส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับความเป็นครู มีความรู้ ความสามารถและ                    
ความเช่ียวชาญในเนื้อหาวิชา มีการวางแผนและเตรียมการสอนที่ดี มีการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนที่
เหมาะสม เช่น หลักสูตร รายวิชาและเนื้อหาวิชา มีสื่อ/เอกสารและอุปกรณ์ประกอบการสอนที่ทันสมัย   
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สื่อ/เอกสารประกอบการเรียนการสอนมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์และ
อุปกรณ์การสอนมีประสิทธิภาพ รวมทั้งด้านอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในห้องเรียน
โดยรวม เช่น ความสะอาด แสงสว่าง การถ่ายเทอากาศ ความสงบร่มรื่น รอบบริเวณอาคารและความ
เพียงพอของโต๊ะและเกา้อี้ เป็นต้น นอกจากนีอ้าจเนื่องมาจากอาจารย์ที่ปรึกษาให้ค าแนะน า/ดูแลเอาใจใส่
และ รับรู้เข้าใจถึงปัญหาของนิสิต มีความถูกต้องชัดเจนของข้อมูลข่าวสาร การให้บริการทางวิชาการ/จัด
ประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/จัดอบรมเพื่อประโยชน์ของผู้เรียน  ความเหมาะสมของแบบฟอร์มที่ขอรับ
บริการ มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความปลอดภัยภายในสถาบัน มีการสนับสนุนกิจกรรมของ
นิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุนการศึกษา 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
2.77 เมื่อพิจารณาเป็นรายได้ พบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.81 รองลงมา คือ ด้านความ
เช่ือมั่นไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.80 รองลงมาด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.79 และด้านความ
น่าเช่ือถือและด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.69 โดยทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

นภาพร สูนาสวน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของสินค้าหรือ 
บริการต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่าวคือ  
เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการของร้าน                
เซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจากลูกค้าได้รับสินค้าและการบริการที่มีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวังท าให้เกิด  
ความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการ รวมถึงลูกค้าจะยั งคง
เลือกใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ท พร้อมทั้งบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ลูกค้าได้รับจากการ
ใช้บริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 
 ทั้งนี้จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่มีความใกล้เคียงในงานศึกษาครั้งนี้คณะผู้ประเมิน
สามารถน าประเด็นดังกล่าว มาประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ได้ในระดับหนึ่ง  
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บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการ  

 
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที่  2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ           

(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ ประจ าปี งบประมาณ พ.ศ. 2562 ของเทศบาลนครเชียงใหม่  อ าเภอเมืองเชียงใหม่             
จังหวัดเชียงใหม่ ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คุณภาพของงานบริการ ตลอดจนปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการบริการประชาชนต่องานด้านบริการที่ด าเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 จ านวน 4 
งาน ดังนี ้

1) งานด้านโยธา 
2) งานด้านการศึกษา 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
4) งานด้านสาธารณสุข      

 
3.1  ประชากร กลุ่มตัวอยา่งและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  คือ  ประชาชนที่ได้รับบริการจากเทศบาลในงานทั้ง 4 ด้าน โดยศึกษาจาก
กลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการในงานแต่ละด้าน โดยใช้เทคนิคการเลือกตัวอย่าง แบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) หรือเรียกว่าการสุ่มแบบพิจารณา (Judgment Sampling) (อ้างใน www.watpon.com)     
ซึ่งสามารถก าหนดได้ดังต่อไปนี ้
  3.1.1 งานด้านโยธา (โครงการดูดลอกท่อระบายน้ าในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ )            
หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านโยธา ขนาดตัวอย่างจ านวน 100 ราย                  
  3.1.2 งานด้านการศึกษา (โครงการให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียนชุมชน                   
เทศบาลวัดศรีดอนไชย) หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านการศึกษา     
ขนาดตัวอย่างจ านวน 100 ราย 

3.1.3 งานด้านรายได้หรือภาษี (โครงการบริการจัดเก็บภาษีนอกเวลาราชการ)               
หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี ขนาดตัวอย่างจ านวน 
100 ราย 

3.1.4 งานด้านสาธารณสุข (โครงการพัฒนาการบริการงานคลินิกทันตกรรม                 
โรงพยาบาลเทศบาลนครเชียงใหม่ ) หน่วยตัวอย่างที่ ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการ             
งานด้านสาธารณสุข ขนาดตัวอย่างจ านวน 100 ราย   
 คณะผู้ศึกษาได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive หรือ Judgmental Sampling) เนื่องจากทางผู้วิจัยต้องการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการ
จากเทศบาลในงานทั้ง 4 ด้าน เพื่อให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มประชากรที่ได้รับบริการจริง  
 
 

http://www.watpon.com/
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3.2  วิธีการด าเนินการ 
3.2.1  เครื่องมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

  เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินครั้งนี้  คือ แบบสอบถาม            
โดยแยกประเภทของแบบสอบถามตามลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจากการได้รับบริการเฉพาะงาน ซึ่งใน
การศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้แบ่งลักษณะงานแบ่งออกเป็น 11 งาน มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี 3.1 รายละเอียดของงานในแต่ละลักษณะงาน 
รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
01 งานด้านบริการกฎหมาย - บริการความรู้ด้านกฎหมายให้กับประชาชน 
02 งานด้านทะเบียน - การแจ้งเกิด ตาย ย้ายทะเบียนบ้าน 

- การขอเลขที่บ้าน 
- คัดกรองส าเนา 
- การปลูกสร้างบ้านใหม่ หรือรื้อถอนบ้าน 

03 งานด้านโยธา  - การยื่นค าขออนุญาตสิ่งก่อสร้างอาคารพร้อมเอกสาร 
- การขอใบอนุญาตสิ่งก่อสร้าง 
- การก่อสร้างอาคาร ถนน สะพาน ทางเท้า เข่ือน ฯลฯ 
- เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะน าหรือตรวจสอบ 
  เกี่ยวกับงานก่อสร้าง 
- งานซ่อมบ ารุงรักษาอาคาร ถนน สะพาน เข่ือน  
  ทางเท้า ฯลฯ 
- งานซ่อมบ ารุงการไฟฟ้าในเขตเทศบาล 
- งานขุดลอกล าเหมือง ท่อระบายน้ า 

04 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล - การก าจัดขยะ และแยกขยะ 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการเก็บขยะมูลฝอย 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการรถ 
  ดูดสิ่งปฏิกูล 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการรองรับขยะมูลฝอย 
- โครงการสาธิตการท าปุ๋ยหมักจากขยะอินทรีย์ภายใน 
  ชุมชน 
- งานทะเบียนพาณิชย์ (การจัดตั้งใหม่ เปลี่ยนแปลง 

ยกเลิก) 
- ใบอนุญาต (เช่น ใบอนุญาตสะสมอาหาร, ใบอนุญาต    
  กิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ) 
- รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero waste) 
- กิจกรรมขยะแลกไข่ ฯลฯ 
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
 

05 
 

งานด้านการรักษาความสะอาด          
ในท่ีสาธารณะ 

- จัดเก็บขยะมูลฝอยตามสถานที่ต่างๆ เพื่อให้เกิดความ      
สะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยในพื้นที่ 

- รับผิดชอบการกวาดถนนสายหลัก สายรอง และตรอก
ซ อ ก ซ อ ย ต่ า งๆ  ต ล อ ด จ น ท า ค วาม ส ะ อ าด ตู้                          
โทรศัพท์สาธารณะ ป้ายรถประจ าทาง เก็บเศษขยะ            
ข้างทาง เกาะกลางถนน ฯลฯ 

06 งานด้านการศึกษา - การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
- การส่งเสริมการกีฬาของประชาชน 
- การอนุรักษ์ประเพณีวัฒนธรรมท้องถ่ิน 
- การส่งเสริมการอนุรักษ์ท านุบ ารุงศาสนา 

07 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา            
สาธารณภัย 

- การบริการรับ – ส่ง ผู้ป่วยและผู้ประสบอุบัติเหตุ 
  กรณีฉุกเฉิน (งานกู้ชีพ กู้ภัย) 
- ป้องกันแนวไฟป่า ตัดกิ่งไม้ 
- การระงับเหตุเพลิงไหม้ 
- การบรรเทาภัยแล้ง 
- การให้บริการแพทย์ฉุกเฉิน 24 ช่ัวโมง 
  การรับแจ้งเหตุสาธารณภัย และการให้ความช่วยเหลือ

ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยในเบื้องต้น 
  24 ช่ัวโมง ฯลฯ 

08 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
 
 
 
 
 
 

- รับช าระภาษีบ ารุงท้องที่ ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและ 
  ที่ดิน 
- รับช าระค่าธรรมเนียมและใบอนุญาตต่างๆ  
- รับจดทะเบียนพาณิชย์ เปลี่ยนแปลงและยกเลิกการ 
  ประกอบการพาณิชย์กิจ 
- รับแจ้งการจัดต้ัง การประกอบกิจการน้ ามันเช้ือเพลิง 
- จัดเก็บค่าธรรมเนียมต่าง ๆ (ขยะมูลฝอย, การขอ 
  อนุญาตต่างๆ) 

09 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

- เบี้ยยังชีพผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ ผู้ป่วยติดเช้ือ  
- จดทะเบียนผู้พิการ 
- ลงทะเบียนผูสู้งอายุ เพื่อขอรบัเบี้ยยังชีพผู้สงูอายุ 
- กองทุนสวัสดกิารชุมชน 
- การติดต่อท าบัตรประจ าตัวคนพิการ 
- การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือน 
  ยากจน (ทุนการศึกษา) 
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัว ผู้ด้อยโอกาส  
  ผู้ป่วยเรื้อรัง 

10 งานด้านสาธารณสุข - การจัดการขยะในชุมชน บ้าน วัด โรงเรียน                
สถานประกอบการและองค์กรต่างๆ ในชุมชน 

- ปรับปรุงภูมิทัศน์ ถนนสายหลกั เช่น ตัดหญ้า  
  เก็บขยะข้างทาง 
- ให้งบประมาณสนบัสนุนการสร้างเสรมิสุขภาพและ 
  ป้องกันโรคแกห่น่วยงานบริการสาธารณสุข องค์กร 
  ประชาชน หน่วยงานอื่น ศูนย์เด็กเลก็ ผู้สงูอายุ 
  ผู้พิการตามโครงการฯ ของกองทุนสุขภาพเทศบาล 

11 งานด้านอ่ืน ๆ  - โครงการหรืองานด้านอื่นๆ นอกเหนือจากงานที่ได้ 
  ระบุข้างต้น เช่น การร้องขอ ร้องทุกข์ของประชาชน  
  เบื้องต้น 

 
3.2.2   การเก็บรวบรวมข้อมูล 

         คณะผู้ ศึกษาท าการจัดเก็บข้อมูลโดยการวิเคราะห์เอกสารและใช้แบบสอบถาม          
ตามลักษณะงานที่เกี่ยวข้อง  

 
3.2.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 

         วิเคราะห์ ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อหาความถ่ี ค่าร้อยละ                  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการสังเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาตามความเหมาะสมโดยสัมพันธ์กับ
วัตถุประสงค์ของการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

           คณะผู้ศึกษาได้ท าการสรุปคะแนนการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที่ 2 
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสทิธิผลการปฏิบัติราชการ ประจ าปี พ.ศ. 2562 มีเกณฑ์พิจารณาระดับความพึงพอใจ
ดังนี ้
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   95 ข้ึนไป ได้คะแนน  10 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   90 - 95 ได้คะแนน  9 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   85 - 90 ได้คะแนน  8 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   80 - 85 ได้คะแนน  7 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   75 - 80 ได้คะแนน  6 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   70 - 75 ได้คะแนน  5 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   65 - 70 ได้คะแนน  4 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   60 - 65 ได้คะแนน  3 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   55 - 60 ได้คะแนน  2 
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  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    50 - 55 ได้คะแนน  1 
  ระดับความพึงพอใจต่ ากว่าร้อยละ    50  ได้คะแนน  0 
 
แปลผลค่าเฉลี่ยที่ได้ เทียบกับเกณฑ์  โดยการค านวณค่าสถิติพื้นฐานของคะแนน มีดังนี้  

1) หาค่าร้อยละ ใช้สูตร  
                ร้อยละของรายการใด    = ค่าเฉลี่ยของรายการนั้น × 100 
           คะแนนเต็ม 

(คะแนนเต็ม ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง 5) 
      โดยมีการก าหนดเกณฑ์การแปลผลระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
            ช่วงคะแนน              ระดับความพึงพอใจ 
   5 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
   4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
   3 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
   2 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
   1 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

2) การค านวณคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม คะแนนเฉลี่ ย                 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม =      (A+B+C+D) 
                                                          4 
หมายเหต ุ

A    หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านโยธา 
B  หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา 
C หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
D หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข     
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที่  2 มิติด้านคุณภาพ       
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจ าปี พ.ศ. 2562 ของเทศบาลนครเชียงใหม่ โดยการประเมินความพึง
พอใจครั้งนี้ได้แบ่งการน าเสนอผลการศึกษาตามลักษณะของงานที่ให้บริการทั้ง 4 ด้าน ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 
1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) ความพึงพอใจของการให้บริการ 3) ปัญหา อุปสรรค และ
ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน     
 
4.1 งานด้านโยธา (โครงการดูดลอกท่อระบายน ้าในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่) 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชน ผู้ เกี่ยวข้องที่มารับบริการใน              
งานด้านโยธา จ านวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.00 มีอายุมากกว่า 60 ปีข้ึนไป
คิดเป็นร้อยละ 47.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 27.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ                  
ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 38.00 และอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลมากกว่า 20 ปี  คิดเป็นร้อยละ 69.00  
(ตารางที่ 4.1) 

 
ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลท่ัวไป จ้านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 47 47.00 
     2) หญิง 53 53.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ ากว่า 20 ป ี - - 
     2) 20 – 30 ป ี 5 5.00 
     3) 31 – 40 ป ี 7 7.00 
     4) 41 – 50 ป ี 15 15.00 
     5) 51 – 60 ป ี 26 26.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 47 47.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลท่ัวไป จ้านวน ร้อยละ 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 27 27.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 13 13.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 19 19.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 19 19.00 
     6) ปริญญาตรี 18 18.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 4 4.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 12 12.00 
     2) พนกังานรัฐวิสาหกิจ 2 2.00 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน 8 8.00 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 38 38.00 
     5) เกษตรกร 2 2.00 
     6) รับจ้างทั่วไป 11 11.00 
     7) อื่น ๆ ได้แก่  ผู้สูงอายุ แม่บ้าน 27 27.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาลจนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ากว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี 2 2.00 
     3) 6 – 10 ปี 13 13.00 
     4) 11 – 20 ปี  16 16.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 69 69.00 

รวม 100 100.00 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ          
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการด าเนินงานของเทศบาลโดยวัดได้จากการสอบถามระดับความพึงพอใจ
ของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่างๆ ดังนี ้

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการ
ประเมินของเทศบาลต่อการด าเนินงานในด้านข้ันตอนการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 ด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาล  มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10     
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77  คิดเป็นร้อยละ 95.40 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10                  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10    
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 (ตารางที่ 4.2) 

 
ตารางท่ี 4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลต่อการด้าเนินงาน  

ในการให้บริการงานด้านโยธา 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั นตอนการให้บริการ     
1 ) มี โค ร งส ร้ าง /แผ น ผั ง ข้ั น ตอน ก ารบ ริ ก าร ที่        

ชัดเจน โปร่งใส 
4.80 0.426 96.00 10 

2) มีข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลาการ
ให้บริการที่เหมาะสม 

4.86 0.349 97.20 10 

3) มีระเบียบ/แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
อย่างชัดเจน 

4.83 0.403 96.60 10 

4) มีนวัตกรรม และมีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศที่
ทันสมัยในการให้บริการ 

4.83 0.403 96.60 10 

5) มีระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.83 0.403 96.60 10 
โดยภาพรวม 4.83 0.397 96.60 10 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มี ช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็ว 
4.89 0.314 97.80 10 

2) มีการให้บริการนอกสถานที่ /นอกเวลาราชการ/
วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

4.64 0.578 92.80 9 

3) มีการให้บริการผ่านสื่อเอกสารประชาสัมพัน ธ์ 
โปสเตอร์  ป้ายประชาสัมพันธ์ 

 

4.79 0.456 95.80 10 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)  

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
4) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 

เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ 
4.75 0.479 95.00 9 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ 4.80 0.449 96.00 10 
โดยภาพรวม 4.77 0.455 95.40 10 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
1) มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ    

มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
4.88 0.327 97.60 10 

2) มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้ค าปรึกษา
อย่างถูกต้อง เช่ือถือได้ 

4.84 0.368 96.80 10 

3)  มีความตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถูกต้อง 4.88 0.327 97.60 10 
4) มคีวามเสมอภาคในการให้บริการ     4.82 0.411 96.40 10 
5) มคีวามซื่อสัตย์สุจริตโปร่งใส 4.78 0.462 95.60 10 

โดยภาพรวม 4.84 0.379 96.80 10 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ้านวยความสะดวก     
1) ส ถ าน ที่ ตั้ ง ข อ งห น่ ว ย ง าน มี ค ว าม ส ะ ด ว ก              

ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.92 0.273 98.40 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์
ก าร บ ริ ก าร แ ล ะมี จุ ดประชาสั มพั น ธ์บริ การ          
ข้อมูลข่าวสาร 

4.83 0.403 96.60 10 

3) มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมและสิง่อ านวย
ความสะดวกทีเ่หมาะสม เปน็ระเบียบ เรียบร้อย 
สะอาด สรา้งความประทบัใจแกผู่้มาใช้บริการ 

4.77 0.468 95.40 10 

4) จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ/
ผู้สูงอายุ 

4.81 0.443 96.20 10 

5) หน่วยงานจัดให้มเีจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวก และ
ให้ความเข้าใจในเรื่องที่ขอรบับรกิาร 

4.80 0.532 96.00 10 

โดยภาพรวม 4.83 0.424 96.60 10 
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ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านโยธา 
มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด 
พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อข้ันตอนการ
ให้บริการและความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกจ านวนเท่ากัน และความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการตามล าดับ (ตาราง 4.3) 

ตารางท่ี 4.3 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวม งานด้านโยธา 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการใหบ้รกิาร  4.83 0.397 96.60 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้รกิาร 4.77 0.455 95.40 10 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 0.379 96.80 10 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 0.424 96.60 10 

รวม 4.82 0.414 96.40 10 
 
ตอนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านโยธา 

1. เทศบาลควรพิจารณาเพิ่มการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารของเทศบาลในการแจ้งข้อมูล 
การปรับปรุงพื้นที่หรือการด าเนินการขุดท่อระบายน้ าให้ประชาชนทราบล่วงหน้าอย่างทั่วถึง  

2. เทศบาลควรรีบด าเนินการด้านการท าความสะอาดในพื้นที่เมื่อท างานเสร็จสิ้นให้เรียบร้อย
โดยเร็วและตรวจสอบการท างานให้เรียบร้อย 

3. ขอให้ เทศบาลนครเชียงใหม่รักษาระดับการบริการดีๆ สนับสนุนส่งเสริมและอ านวย 
ความสะดวก สร้างประโยชน์และความสุขให้ประชาชนแบบนี้อย่างต่อเนื่อง 
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4.2 งานด้านการศึกษา (โครงการให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียนชุมชนเทศบาลวัดศรีดอนไชย) 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับผู้ปกครองและนักเรียน และผู้เกี่ยวข้อง            
ที่มารับบริการในงานด้านการศึกษา จ านวน 100 คน ส่วนใหญ่เป็นหญิง คิดเป็นร้อยละ 73.00  มีอายุต่ า
กว่า 20 ปี และอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.00 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น  
(ม.1- ม.3) คิดเป็นร้อยละ 33.00 ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 41.00 และอาศัยอยู่ใน
เขตเทศบาล 11- 12 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.00 (ตารางที่ 4.4) 
 

ตารางท่ี 4.4 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลท่ัวไป จ้านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 27 27.00 
     2) หญิง 73 73.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ ากว่า 20 ป ี 33 33.00 
     2) 20 – 30 ป ี 11 11.00 
     3) 31 – 40 ป ี 33 33.00 
     4) 41 – 50 ป ี 15 15.00 
     5) 51 – 60 ป ี 8 8.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป - - 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 7 7.00 
     2) ประถมศึกษา 27 27.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 33 33.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 19 19.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 4 4.00 
     6) ปริญญาตรี 10 10.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 2 2.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 1 1.00 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน 8 8.00 



 

รายงานการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                              
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 

ข้อมูลท่ัวไป จ้านวน ร้อยละ 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 20 20.00 
     5) เกษตรกร - - 
     6) รับจ้างทั่วไป 28 28.00 
     7) อื่น ๆ ได้แก่ นักเรียน นักศึกษา 41 41.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาลจนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ากว่า 1 ปี 1 1.00 
     2) 1 – 5 ปี 8 8.00 
     3) 6 – 10 ปี 16 16.00 
     4) 11 – 20 ปี  39 39.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 36 36.00 

รวม 100 100.00 
 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ          
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการด าเนินงานของเทศบาล  โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ           
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่างๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานใน                  
ด้านข้ันตอนการให้บริการของเทศบาล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73  คิดเป็นร้อยละ 
94.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 
96.00 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80 
(ตารางที่ 4.5) 
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ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลต่อการด้าเนินงาน 
ในการให้บริการงานด้านการศึกษา 

 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั นตอนการให้บริการ     
1) มีโครงสร้าง/แผนผังข้ันตอนการบริการที่ ชัดเจน 

โปร่งใส 
4.74 0.505 94.80 9 

2) มี ข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลา        
การให้บริการที่เหมาะสม 

4.71 0.498 94.20 9 

3) มีระเบียบ/แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลที่เกี่ยวข้อง    
อย่างชัดเจน 

4.74 0.485 94.80 9 

4) มีนวัตกรรม และมีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศที่
ทันสมัยในการให้บริการ 

4.74 0.505 94.80 9 

5) มีระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.74 0.505 94.80 9 
โดยภาพรวม 4.73 0.500 94.60 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มี ช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็ว 
4.83 0.451 96.60 10 

2) มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ/วันหยุด    
นักขัตฤกษ์ 

4.70 0.522 94.00 9 

3) มีการให้บริการผ่านสื่ อเอกสารประชาสัมพัน ธ์ 
โปสเตอร์  ป้ายประชาสัมพันธ์ 

4.82 0.386 96.40 10 

4) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
เว็บไซต ์เฟซบุ๊ก ไลน ์

4.86 0.377 97.20 10 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ 4.78 0.462 95.60 10 
โดยภาพรวม 4.80 0.440 96.00 10 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
1) มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ             

มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
4.82 0.386 96.40 10 

2) มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้ค าปรึกษา         
อย่างถูกต้อง เช่ือถือได้ 

4.83 0.378 96.60 10 

3)  มีความตรงต่อเวลา บริการรวดเร็วและถูกต้อง 4.73 0.489 94.60 9 
4) มคีวามเสมอภาคในการให้บริการ     4.77 0.446 95.40 10 
5) มคีวามซื่อสัตย์สุจริตโปร่งใส 4.90 0.333 98.00 10 

โดยภาพรวม 4.81 0.407 96.20 10 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ)  

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ้านวยความสะดวก     
1) ส ถ า น ที่ ตั้ ง ข อ งห น่ ว ย ง า น มี ค ว าม ส ะ ด ว ก              

ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.80 0.402 96.00 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์
ก า ร บ ริ ก าร แ ล ะมี จุ ดประชาสั มพั น ธ์ บ ริ ก าร          
ข้อมูลข่าวสาร 

4.84 0.368 96.80 10 

3) มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่ เหมาะสม เป็นระเบียบ เรียบร้อย 
สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 

4.81 0.419 96.20 10 

4) จัดให้มีสิ่ งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ/
ผู้สูงอายุ 

4.72 0.494 94.40 9 

5) หน่วยงานจัดให้มีเจา้หน้าที่อ านวยความสะดวก และให้
ความเข้าใจในเรื่องที่ขอรับบริการ 

4.80 0.402 96.00 10 

โดยภาพรวม 4.79 0.417 95.80 10 
 
ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านการศึกษา 

มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 โดยคิดเป็นร้อยละ 95.60 และเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อ   
ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก และมีความพึงพอใจต่อข้ันตอน             
การให้บริการตามล าดับ (ตาราง 4.6) 
 

ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านการศึกษา 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการใหบ้รกิาร  4.73 0.500 94.60 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้รกิาร 4.80 0.440 96.00 10 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 0.407 96.20 10 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 0.417 95.80 10 

รวม 4.78 0.441 95.60 10 
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ตอนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านการศึกษา 

 1. อยากให้ปรับปรุงพื้นที่ทางเดิน เนื่องจากเมื่อมีฝนตกพื้นทางเดินค่อนข้างลื่น เกรงว่า          
จะเกิดอันตรายกับนักเรียน บุคลากร และผู้ที่เข้ามารับบริการของโรงเรียน 

 2. อยากให้มีการพัฒนาการเรียนการสอน เน้นทางด้านภาษาต่างประเทศอย่างต่อเนื่อง 

 3. อยากให้ทางเทศบาลสนับสนุนด้านอุปกรณ์การเรียนการสอน อุปกรณ์กีฬา และส่งเสริม          
ด้านทุนการศึกษาให้กับนักเรียนที่มีฐานะยากจน 

 

4.3 งานด้านรายได้หรือภาษี (โครงการบริการจัดเก็บภาษีนอกเวลาราชการ) 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการใน
งานด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 100 คน พบว่า ผู้เข้ารับบริการงานด้านรายได้หรอืภาษี เป็นเพศหญิงและ
เพศชายมีจ านวนเท่า คิดเป็นร้อยละ 50.00 มีอายุมากกว่า 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.00 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 26.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 56.00  
และส่วนใหญ่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลมากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 70.00 (ตารางที่ 4.7) 
 
ตารางท่ี 4.7 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลท่ัวไป จ้านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 50 50.00 
     2) หญิง 50 50.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ ากว่า 20 ป ี - - 
     2) 20 – 30 ป ี 7 7.00 
     3) 31 – 40 ป ี 27 27.00 
     4) 41 – 50 ป ี 15 15.00 
     5) 51 – 60 ป ี 21 21.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 30 30.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 

ข้อมูลท่ัวไป จ้านวน ร้อยละ 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 1 1.00 
     2) ประถมศึกษา 24 24.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 6 6.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 24 24.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 17 17.00 
     6) ปริญญาตรี 26 26.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 2 2.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 10 10.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3 3.00 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน 6 6.00 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 56 56.00 
     5) เกษตรกร - - 
     6) รับจ้างทั่วไป 9 9.00 
     7) อื่น ๆ ได้แก่ ข้าราชการบ านาญ ผู้สูงอายุ แม่บ้าน 16 16.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาลจนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ากว่า 1 ปี 1 1.00 
     2) 1 – 5 ปี 10 10.00 
     3) 6 – 10 ปี 9 9.00 
     4) 11 – 20 ปี  10 10.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 70 70.00 

รวม 100 100.00 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ          

แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการด าเนินงานของเทศบาล  โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ           
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่างๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานในด้าน
ข้ันตอนการให้บริการของเทศบาล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ  10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 
98.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 
98.20 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80 
(ตารางที่ 4.8) 

 
ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลต่อการด้าเนินงาน  
                ในการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั นตอนการให้บริการ     
1)  มีโครงสร้าง / แผนผังข้ันตอนการบริการที่ชัดเจนโปร่งใส 4.93 0.256 98.60 10 
2) มีข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลา

การบริการที่เหมาะสม 
4.92 0.273 98.40 10 

3)  มีระเบียบ/แบบฟอรม์/เอกสารและข้อมูลที่เกี่ยวข้องชัดเจน 4.94 0.239 98.80 10 
4) มีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยในการ

ให้บริการ 
4.94 0.239 98.80 10 

5) มีระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.92 0.273 98.40 10 
โดยภาพรวม 4.93 0.256 98.60 10 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ ณ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน 

สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว 
4.92 0.273 98.40 10 

2) การให้บริการนอกสถานที่ / นอกเวลาราชการ/
วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

4.87 0.338 97.40 10 

3) มีการให้บริการผ่านสื่อเอกสารประชาสัมพัน ธ์ 
โปสเตอร์ ป้ายประชาสัมพันธ์ 

4.93 0.256 98.60 10 

4) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน ์

4.90 0.302 98.00 10 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ 4.92 0.273 98.40 10 
โดยภาพรวม 4.91 0.288 98.20 10 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ)     

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
1) มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ             

มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
4.94 0.239 98.80 10 

2) มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้ค าปรึกษา  
อย่างถูกต้อง เช่ือถือได้ 

4.94 0.239 98.80 10 

3) มีความตรงต่อเวลาบริการรวดเร็วและถูกต้อง 4.93 0.256 98.60 10 
4) มคีวามเสมอภาคในการให้บริการ 4.93 0.256 98.60 10 
5) มคีวามซื่อสัตย์สุจริตโปร่งใส 4.94 0.239 98.80 10 

โดยภาพรวม 4.94 0.246 98.80 10 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ้านวยความสะดวก     
1) ส ถ า น ที่ ตั้ ง ข อ งห น่ ว ย ง าน มี ค ว า ม ส ะ ด ว ก              

ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.96 0.197 99.20 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์
ก าร บ ริ ก าร แ ล ะมี จุ ดประชาสั มพั น ธ์บริ การ          
ข้อมูลข่าวสาร 

4.95 0.219 99.00 10 

3) มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่ เหมาะสม เป็นระเบียบ เรียบร้อย 
สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 

4.93 0.256 98.60 10 

4) จัดให้มีสิ่ งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ/
ผู้สูงอายุ 

4.94 0.239 98.80 10 

5) หน่วยงานจัดให้มีเจา้หน้าที่อ านวยความสะดวก และให้
ความเข้าใจในเรื่องที่ขอรับบริการ 

4.93 0.256 98.60 10 

โดยภาพรวม 4.94 0.234 98.80 10 
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ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านรายได้
หรือภาษี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 โดยคิดเป็นร้อยละ 98.60 และเมื่อพิจารณา
ในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวย 
ความสะดวก มากที่ สุดจ านวนเท่ ากัน รองลงมาคือ  มีความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ  
และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการตามล าดับ (ตารางที่ 4.9) 

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านรายได้หรือภาษี 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการใหบ้รกิาร  4.93 0.256 98.60 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้รกิาร 4.91 0.288 98.20 10 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.94 0.246 98.80 10 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.94 0.234 98.80 10 

รวม 4.93 0.256 98.60 10 
 
ตอนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

 1.เทศบาลควรพิจารณาอ านวยความสะดวกในด้านพื้นที่จอดรถ เนื่องจากมีพื้นที่จอดรถไม่
เพียงพอต่อผู้มารับบริการ 
 2. เทศบาลควรพิจารณาส่งเสริมให้มีการน าเอานวัตกรรมการบริการประชาชนมาใช้สนับสนุน 
การบริการด้านการจัดเก็บภาษี และการบริการอื่นๆ ของเทศบาล เพื่อให้การบริการประชาชนที่มี
ประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุด 
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4.4 งานด้านสาธารณสขุ (โครงการพัฒนาการบริการงานคลินิกทันตกรรมโรงพยาบาลเทศบาลนครเชียงใหม่) 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการใน
งานด้านสาธารณสุข จ านวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 65.00 มีอายุมากกว่า
60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 41.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 40.00 ประกอบอาชีพ
อื่นๆ ได้แก่ ข้าราชการบ านาญ ผู้สูงอายุ แม่บ้าน ว่างงาน คิดเป็นร้อยละ 45.00 และอาศัยอยู่ในเขต
เทศบาลมากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 64.00 (ตารางที่ 4.10) 

ตารางท่ี 4.10 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลท่ัวไป จ้านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 35 35.00 
     2) หญิง 65 65.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ ากว่า 20 ป ี 13 13.00 
     2) 20 – 30 ป ี 4 4.00 
     3) 31 – 40 ป ี 18 18.00 
     4) 41 – 50 ป ี 14 14.00 
     5) 51 – 60 ป ี 10 10.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 41 41.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 3 3.00 
     2) ประถมศึกษา 40 40.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 14 14.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 19 19.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 6 6.00 
     6) ปริญญาตรี 15 15.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 3 3.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 10 10.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3 3.00 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

ข้อมูลท่ัวไป จ้านวน ร้อยละ 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน 4 4.00 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 19 19.00 
     5) เกษตรกร 1 1.00 
     6) รับจ้างทั่วไป 18 18.00 
     7) อื่น ๆ ได้แก่ ข้าราชการบ านาญ ผู้สูงอายุ แม่บ้าน ว่างงาน 45 45.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาลจนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ากว่า 1 ปี 3 3.00 
     2) 1 – 5 ปี 3 3.00 
     3) 6 – 10 ปี 5 5.00 
     4) 11 – 20 ปี  25 25.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 64 64.00 

รวม 100 100.00 
 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ          
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการด าเนินงานของเทศบาล  โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ           
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่างๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานใน               
ด้านข้ันตอนการให้บริการของเทศบาล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 
93.00 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 คิดเป็นร้อยละ  
90.60 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 
(ตารางที่ 4.11) 
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลต่อการด้าเนินงาน
ในการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั นตอนการให้บริการ     
1) มีโครงสร้าง / แผนผังข้ันตอนการบริการที่ชัดเจน

โปร่งใส 
4.62 0.599 92.40 9 

2) มีข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลา
การบริการที่เหมาะสม 

4.64 0.628 92.80 9 

3) มีระเบียบ/แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
ชัดเจน 

4.69 0.526 93.80 9 

4) มีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ 

4.61 0.650 92.20 9 

5) มีระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.67 0.551 93.40 9 
โดยภาพรวม 4.65 0.591 93.00 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ ณ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน 

สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว 
4.65 0.575 93.00 9 

2) การให้บริการนอกสถานที่ / นอกเวลาราชการ/
วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

4.48 0.785 89.60 8 

3) มีการให้บริการผ่านสื่อเอกสารประชาสัมพัน ธ์ 
โปสเตอร์ ป้ายประชาสัมพันธ์ 

4.50 0.732 90.00 8 

4) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน ์

4.49 0.785 89.80 8 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ 4.52 0.717 90.40 9 
โดยภาพรวม 4.53 0.719 90.60 9 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
1) มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ         

มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
4.74 0.543 94.80 9 

2) มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้ค าปรึกษา
อย่างถูกต้อง เช่ือถือได้ 

4.71 0.537 94.20 9 

3)  มีความตรงต่อเวลา บริการรวดเร็วและถูกต้อง 4.69 0.563 93.80 9 
4) มคีวามเสมอภาคในการให้บริการ     4.71 0.537 94.20 9 
5) มคีวามซื่อสัตย์สุจริตโปร่งใส 4.68 0.601 93.60 9 

โดยภาพรวม 4.71 0.556 94.20 9 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ้านวยความสะดวก     
1) ส ถ า น ที่ ตั้ ง ข อ งห น่ ว ย ง าน มี ค ว า ม ส ะ ด ว ก              

ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.72 0.514 94.40 9 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์
ก าร บ ริ ก าร แ ล ะมี จุ ดประชาสั มพั น ธ์บริ การ          
ข้อมูลข่าวสาร 

4.70 0.522 94.00 9 

3) มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่ เหมาะสม เป็นระเบียบ เรียบร้อย 
สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 

4.70 0.541 94.00 9 

4) จัดให้มีสิ่ งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้ พิการ/
ผู้สูงอายุ 

4.66 0.572 93.20 9 

5) หน่วยงานจัดให้มีเจา้หน้าที่อ านวยความสะดวก และให้
ความเข้าใจในเรื่องที่ขอรับบริการ 

4.68 0.566 93.60 9 

โดยภาพรวม 4.69 0.543 93.80 9 
 

ในภาพรวมทั้ ง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้าน
สาธารณสุข มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 โดยคิดเป็นร้อยละ 93.00 และเมื่อพิจารณา
ในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อ
สิ่งอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ และความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ ตามล าดับ (ตาราง 4.12) 

 
ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านสาธารณสุข 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการใหบ้รกิาร  4.65 0.591 93.00 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้รกิาร 4.53 0.719 90.60 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.71 0.556 94.20 9 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.69 0.543 93.80 9 

รวม 4.65 0.602 93.00 9 
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ตอนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 

1. ในภาพรวมการบริการมีระบบและข้ันตอนการเตือนการนัดพบแพทย์ หรือนัดพบแพทย์      
ผ่านช่องทางออนไลน์ 

2. อยากให้เพิ่มบุคลากรทางการแพทย์เพิ่มข้ึน โดยเฉพาะด้านเฉพาะทาง เพื่อการรักษาที่มี
ประสิทธิภาพ และประโยชน์กับผู้ป่วย 

 
โดยภาพรวมกลุ่ มผู้ ต อบแบบส อบถาม  มี ร ะดับ ความพึ งพ อใจต่ อก า รบ ริก ารขอ ง                             

เทศบาลนครเชียงใหม่ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00               
เมื่อพิจารณารายละเอียด มีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี เป็นอันดับที่  1 รองลงมาคือ               
งานด้านโยธา งานดา้นการศึกษา และงานด้านสาธารณสุข ตามล าดับ (ตารางที่ 4.13) 

 
ตารางท่ี 4.13 สรุประดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้านของเทศบาลนครเชียงใหม่ 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
1) งานด้านโยธา 4.82 0.414 96.40 10 
2) งานด้านการศึกษา 4.78 0.441 95.60 10 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4.93 0.256 98.60 10 
4) งานด้านสาธารณสุข     4.65 0.602 93.00 9 

โดยภาพรวม 4.80 0.428 96.00 10 
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 บทท่ี 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผล 

ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ได้ท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรของ
เทศบำลนครเชียงใหม่ จ ำนวน 4 งำน ซึ่งประกอบด้วย  

1) งำนด้ำนโยธำ (โครงกำรดูดลอกท่อระบำยน  ำในเขตเทศบำลนครเชียงใหม)่ 
2) งำนด้ำนกำรศึกษำ (โครงกำรใหบ้รกิำรทำงกำรศึกษำของโรงเรียนชุมชนเทศบำลวัดศรดีอนไชย) 
3) งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี (โครงกำรบริกำรจัดเกบ็ภำษีนอกเวลำรำชกำร) 
4) งำนด้ำนสำธำรณสุข (โครงกำรพัฒนำกำรบริกำรงำนคลินิกทันตกรรมโรงพยำบำล               

เทศบำลนครเชียงใหม่) 

ผลกำรประเมินโดยประชำชนผู้รับบริกำรโดยตรงจำกงำนบริกำรด้ำนต่ำงๆ สำมำรถสรุปดังนี   
กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนโยธำ พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจ        

ต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40            
กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนกำรศึกษำ พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจ     

ต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60  
กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนรำยได้หรือภำษี  พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำม                  

มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.93 โดยคิดเป็นร้อยละ 98.60 
กำรให้บริก ำรโดยภำพรวมของ งำนด้ ำนสำธำรณ สุข  พบ ว่ำ  ผู้ ตอบแบบสอบถำมมี                

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 93.00 
 
ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรทั ง 4 ด้ำนของเทศบำลนครเชียงใหม่ อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัด

เชียงใหม่ ได้แก่ ประชำชนมีควำมพึงพอใจ มีคะแนนเท่ำกับ 10 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 
96.00 เมื่อพิจำรณำเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในประสิทธิภำพกำรให้บริกำรต่องำนแต่ละด้ำน พบว่ำ 
ควำมพึงพอใจงำนด้ำนรำยได้หรือภำษี เป็นอันดับที่ 1 รองลงมำคือ งำนด้ำนโยธำ งำนด้ำนกำรศึกษำ และ
งำนด้ำนสำธำรณสุข ตำมล ำดับ (ตำรำงที่ 5.1) 
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ตารางท่ี 5.1 ประสิทธิภาพการให้บริการท้ัง 4 ด้านของเทศบาลนครเชียงใหม่ 
 

การให้บริการ 

งานดา้นโยธา งานดา้นการศึกษา งานดา้นรายได้หรือภาษี งานดา้นสาธารณสุข              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.ขั นตอนกำร
ให้บริกำร 

4.83 0.397 96.60 10 4.73 0.500 94.60 9 4.93 0.256 98.60 10 4.65 0.591 93.00 9 4.79 0.436 95.80 10 

2.ช่องทำงกำร
ให้บริกำร 

4.77 0.455 95.40 10 4.80 0.440 96.00 10 4.91 0.288 98.20 10 4.53 0.719 90.60 9 4.75 0.476 95.00 10 

3.เจ้ำหน้ำที่ 
ผู้ให้บริกำร 

4.84 0.379 96.80 10 4.81 0.407 96.20 10 4.94 0.246 98.80 10 4.71 0.556 94.20 9 4.83 0.397 96.60 10 

4.สิ่งอ ำนวยควำม
สะดวก 

4.83 0.424 96.60 10 4.79 0.417 95.80 10 4.94 0.234 98.80 10 4.69 0.543 93.80 9 4.81 0.405 96.40 9 

รวม 4.82 0.414 96.40 10 4.78 0.441 95.60 10 4.93 0.256 98.60 10 4.65 0.602 93.00 9 4.80 0.428 96.00 10 
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5.2 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น 
 ประชำชนในเขตพื นที่ เทศบำลนครเชียงใหม่  อ ำเภอเมืองเชียงใหม่  จังห วัดเชียงใหม่                       
ได้มีควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหำ อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมส ำหรับกำรบริกำรในด้ำนต่ำงๆ ดังนี  

5.2.1 การให้บริการงานด้านโยธา 
1. เทศบำลควรพิจำรณำเพิ่มกำรประชำสัมพันธ์ข้อมูลข่ำวสำรของเทศบำลในกำรแจ้ง

ข้อมูลกำรปรับปรุงพื นที่หรือกำรด ำเนินกำรขุดท่อระบำยน  ำให้ประชำชนทรำบล่วงหน้ำอย่ำงทั่วถึง  
2. เทศบำลควรรีบด ำเนินกำรด้ำนกำรท ำควำมสะอำดในพื นที่เมื่อท ำงำนเสร็จสิ นให้

เรียบร้อยโดยเร็วและตรวจสอบกำรท ำงำนให้เรียบร้อย 
3. ขอให้เทศบำลนครเชียงใหม่รักษำระดับกำรบริกำรดีๆ สนับสนุนส่งเสริมและอ ำนวย 

ควำมสะดวก สร้ำงประโยชน์และควำมสุขให้ประชำชนแบบนี อย่ำงต่อเนื่อง 
 

 5.2.2 การให้บริการงานด้านการศึกษา 
  1. อยำกให้ปรับปรุงพื นที่ทำงเดิน เนื่องจำกเมื่อมีฝนตกพื นทำงเดินค่อนข้ำงลื่น เกรงว่ำ          
จะเกิดอันตรำยกับนักเรียน บุคลำกร และผู้ที่เข้ำมำรับบริกำรของโรงเรียน 
  2. อยำกให้มีกำรพัฒนำกำรเรียนกำรสอน เน้นทำงด้ำนภำษำต่ำงประเทศอย่ำงต่อเนื่อง 
  3. อยำกให้ทำงเทศบำลสนับสนุนด้ำนอุปกรณ์กำรเรียนกำรสอน อุปกรณ์กีฬำ  
และส่งเสริมด้ำนทุนกำรศึกษำให้กับนักเรียนที่มีฐำนะยำกจน 
 

5.2.3 การให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
1.เทศบำลควรพิจำรณำอ ำนวยควำมสะดวกในด้ำนพื นที่จอดรถ เนื่องจำกมีพื นที่จอดรถ

ไม่เพียงพอต่อผู้มำรับบริกำร 
2. เทศบำลควรพิจำรณำส่งเสริมให้มีกำรน ำเอำนวัตกรรมกำรบริกำรประชำชนมำใช้

สนับสนุน กำรบริกำรด้ำนกำรจดัเกบ็ภำษี และกำรบริกำรอืน่ๆ ของเทศบำล เพื่อให้กำรบริกำรประชำชนที่มี
ประสิทธิภำพ และเกิดประโยชน์สูงสุด 

   
5.2.4 การให้บริการงานดา้นสาธารณสุข     

1. ในภำพรวมกำรบริกำรมีระบบและขั นตอนกำรเตือนกำรนัดพบแพทย์ หรือนัดพบ
แพทย์ผ่ำนช่องทำงออนไลน์ 

2. อยำกให้เพิ่มบุคลำกรทำงกำรแพทย์เพิม่ขึ น โดยเฉพำะด้ำนเฉพำะทำง เพื่อกำรรักษำที่
มีประสิทธิภำพและประโยชน์กับผู้ป่วย 

 
 
 



 

รายงานการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

 

 

 
5-4 

 

5.2.5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการ
ประชาชนของหน่วยงาน  
  1. โครงกำรบริกำรขนส่งสำธำรณะที่ เทศบำลนครเชียงใหม่ให้บริกำรสำธำรณะแก่
ประชำชนชำวเชียงใหม่ และนักท่องเที่ยวเป็นโครงกำรที่ดีมำก แต่ยังไม่ได้รับควำมสนใจจำกประชำชนใน
พื นที่เท่ำที่ควร เทศบำลควรส่งเสริมและรณรงค์ประชำสัมพันธ์ให้ประชำชนในจังหวัดเชียงใหม่ และ
นักท่องเที่ยวได้มำใช้บริกำรขนส่งสำธำรณะให้มำกขึ น เพื่อแก้ไขปัญหำกำรจรำจร ทั งนี ควรมีกำรศึกษำ 
และรับฟังควำมคิดเห็นจำกผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียให้รอบด้ำน เพื่อร่วมกันแก้ไขปัญหำ และตอบโจทย์ได้ตรงจุด 
  2. ภำยในเขตเทศบำลมีกำรขยำยตัวของชุมชน แต่ละชุมชนจะมีบริบทที่แตกต่ำงกัน          
มีปัญหำและควำมต้องกำรที่แตกต่ำงกัน เทศบำลควรมีกำรบริหำรงำนเชิงรุก พบปะเยี่ยมเยียน            
รับฟังปัญหำ และควำมต้องกำรที่แท้จริงจำกชุมชนอย่ำงต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ เพื่อน ำสู่กำรพัฒนำชุมชน
และกำรแก้ไขปัญหำที่ตรงจุดอย่ำงมีประสิทธิภำพ สร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำงเทศบำลและชุมชน เกิด
ควำมร่วมมือและพัฒนำชุมชนไปพร้อมๆ กัน 
  3. เทศบำลควรส่งเสริมสนับสนุนให้จังหวัดเชียงใหม่เป็นเมืองสีเขียว และเป็นเมืองแห่ง
กำรกีฬำประชำชนรักสุขภำพ มีกำรส่งเสริม รณรงค์ และเชิญชวนให้ประชำชนมำออกก ำลังกำย           
กันทั งเมือง มีเส้นทำงว่ิงที่ปลอดภัย และมำตรฐำนรอบคูเมือง เพิ่มพื นที่ออกก ำลังกำยให้กับประชำชน 
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