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กิตติกรรมประกาศ 
 

  การวิจัยฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยดีเพราะท่านนายกเทศมนตรีต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ที่ได้ให้ความไว้วางใจและเชื่อมั่นในศักยภาพของคณะท างานวิจัยและพัฒนา คณะบริหารธุรกิจ
และศิลปศาสตร์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ในการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย เพ่ือการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริหารจัดการการให้บริการต่อประชาชนให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหน่วยงาน 
ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงไว้ใน ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหาร ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย ครั้ง
นี้ 
 ขอขอบพระคุณผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้  
 
 
 คณะผู้จัดท า 
 20 กันยายน 2563 
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ชื่อเรื่องงานวิจัย :  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 
  อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

  
คณะผู้วิจัย :      นางสาวเดือนเพ็ญ มะโนเรือง 
ผู้อ านวยการ 
แผนงานวิจัย :  รองศาสตราจารย์ ดร.สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ 
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   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย 

บทคัดย่อ 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1). ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
เวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริหารของเทศบาลต าบล
เวียง จังหวัดเชียงราย จ านวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

  ผลการศึกษา พบว่า  
  1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียง

แสน จังหวัดเชียงราย 
    ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อ 1) งานด้านโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) 
งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ใน
ภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียง
แสน จังหวัดเชียงราย ความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ย 91-95 
    หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการ
ให้บริการของทั้ง 4 ส่วนงาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ของ
เทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย โดยแยกเป็นด้าน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/
ขัน้ตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
พบว่า ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกด้านตามเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 



ค 
 

  โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้านดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งาน
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของเทศบาลต าบล
เวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการนั้นมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
    ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งาน
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในด้านช่องทางการให้บริการ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
  หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจในด้านช่องการให้บริการนั้น
มีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ย 91-95  

3) ด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ 
    ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งาน
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียง
แสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่นั้นมีคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนการประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 

 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
    ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งาน



ง 
 

ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจด้านสิ ่งอ านวยความ
สะดวกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนการประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
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สารบัญ 
  
 หน้า 

กิตติกรรมประกาศ ก 
บทคัดย่อภาษาไทย ข 
สารบัญ ง 
สารบัญตาราง ฉ 
  
บทที่ 1 บทน า 1 
 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 1 
 วัตถุประสงค์การวิจัย 2 
 ขอบเขตการวิจัย 2 
 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 3 
 ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 4 
 กรอบแนวคิด 4 
   
บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง   5 
 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 5 
 แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 8 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 20 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครอง 23 
 ส่วนท้องถิ่น  
   
บทที่ 3 วิธีด าเนินการวิจัย  29 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 29 
 เครื่องมือและการสร้างเครื่องมือ 30 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 31 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 32 
   
บทที่ 4 ผลการศึกษา 33 
   

 



จ 

 

สารบัญ (ต่อ) 
  
 หน้า 
  
บทที่ 5 สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 50 
 สรุปผล 50 
 อภิปรายผล 52 
 ข้อเสนอแนะทั่วไป 55 
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 56 
บรรณานุกรม 57 
  
ภาคผนวก ก แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 60 
ภาคผนวก ข ค าสั่งเทศบาลต าบลเวียง 65 
   
   

 
  



ฉ 

 

สารบัญตาราง 
  
ตารางที ่  หน้า 

4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย 

33 

4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

35 

4.3 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

35 

4.4 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบล
เวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

36 

4.5 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาลต าบล
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ได้วางรากฐานที่ส าคัญในเรื่องการกระจาย
อ านาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น และยังก่อให้เกิดการปฎิรูปในหลายๆ มิติ โดยเฉพาะการวางพ้ืนฐานใน
การปฏิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนา
ประเทศได้มากขึ้น ทั้งในเรื่องการกระจายอ านาจ การปฎิรูประบบราชการ การพัฒนาท้องถิ่น โดยเฉพาะ
ระบบการบริหารจัดการนั้นจะต้องก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ การให้บริการต่างๆ รวมทั้งการส่งเสริม
การปฎิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่น การปฎิรูประบบการศึกษา อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรม
ต่างๆของแต่ละท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนทุกๆคนได้มีโอกาสในการรับรู้ ตลอดจนได้รับสิทธิขั้นพ้ืนฐาน และ
ได้รับการคุ้มครองสิทธิต่าง ๆอย่างเสมอภาค เท่าเทียม และเป็นธรรม ภายใต้การบริหารจัดการที่มีคุณภาพ
ได้รับความพึงพอใจการงานใช้บริการของภาครัฐ 
 ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ยังคงสานเจตนารมณ์เดิมในเรื่อง 
หลักการกระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือ รัฐต้องด าเนินการตาม
แนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดิน โดยการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
พ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการ
ด าเนินการตามแนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบสาธารณูปการ  ตลอดทั้ง
โครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศในท้องถิ่น ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ 
 พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ของ
รัฐ ควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างาน เพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดินเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน เพ่ือให้การจัดท าและการให้บริการสาธารณะ
เป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน 
 ภายใต้กรอบแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการนั้น ได้มีความพยายามที่จะปรับเปลี่ยนทิศ
ทางการท างานของหน่วยงานภาครัฐ ทั้งในหน่วยงานภาครัฐส่วนกลางและหน่วยงานภาครัฐส่วนท้องถิ่นที่
ส าคัญ คือบทบาทภารกิจและวิธการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ปรับระบบงบประมาณไปสู่การมุ่งเน้นผลลัพธ์
ของงาน ปรับระบบบริหารงานบุคคล ปรับเปลี่ยนกฎหมายและปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมและค่านิยม โดยมี
เป้าหมายเพ่ือสร้างระบบการบริหารและบริการของหน่วยงานภาครัฐที่รวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรมและ
เป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนมากที่สุด 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กรหนึ่งที่เชื่อ
กันว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นและหรือชุมชนเมือง การ
พัฒนาของท้องถิ่นที่เข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธไม่ได้ ทั้งนี้กรม
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ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ตระหนักถึงความส าคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา เพ่ือ
น ามาเป็นบทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการท างาน โดยตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความเชื่อที่ว่า การประเมินมี
ปรัชญาส าคัญเพ่ือพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็นกลไกส าคัญที่จะน าไปสู่การปรับปรุงและ
พัฒนา ไม่ใช่เป็นการตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิดเดิม ๆ ดังค ากล่าวที่ว่า “Evaluation’s most 
important purpose in not prove, but to improve.” (Stufflebeam,2004 ใน  พิ ส ณุ  ฟ อ งศ รี
,2549:1) จากปรัชญาของการประเมินข้างต้นสะท้อนให้เห็นว่าหัวใจหลักส าคัญของการประเมินเป็นเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับ “กระบวนการเรียนรู้” กล่าวคือ กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือ (means) ส าคัญในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์ สังเคราะห์องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้น ๆ ที่ได้มีการด าเนินการ
ไป ซึ่งกระบวนการดังกล่าวถือว่ามีความส าคัญและมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรงที่จะก่อให้เกิด
กระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การปรับปรุง การพัฒนากระบวนการท างานได้อย่างต่อเนื่อง และยั่งยืน 

ส่วนการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานต่าง ๆ มีความส าคัญหลาย
ประการ กล่าวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพของ
การบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากความ
ต้องการได้รับการตอบสนอง หรือปัญหาได้รับการคลี่คลาย และประการที่สาม ระดับความพึงพอใจเป็น
รูปธรรมประการหนึ่งที่สะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานกับ
ผู้รับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย จึงถือเป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การปรับปรุง พัฒนาการ
ท างาน/การให้บริการแก่ประชาชนอย่างตรงตามความต้องการ และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดสืบไป 

วัตถุประสงค์ในกำรประเมินผล 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ในมิติที่ 2 จ านวน 4 ด้าน คือ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ 3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และ 4) สิ่งอ านวยความสะดวก 

ขอบเขตในกำรศึกษำ 

1.ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 

1.1 ส่วนงานที่จะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่าง ๆ งานทั้ง 4 งาน ดังนี้ 
    1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
    2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
   3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
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1.2 ส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงรายใน 4 ประเด็น ดังต่อไปนี้  

   - ความพึงพอใจต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
   - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

- ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล

เวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2563 โดยมีระยะเวลาในการด าเนินการการศึกษา 
คือ 20 กรกฎาคม 2563 ถึง 30 กันยายน 2563 
 
ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 

  ความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นในทางที่ดี ความรู้สึกชอบ ความ
ประทับใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้าน
เจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
  ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่เทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย ได้จัดระบบการให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างมีขั้นตอนที่ชัดเจน เข้าใจง่ายและปฏิบัติ
ได้จริง 

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่เทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
ได้เพ่ิมช่องทางอย่างหลากหลายเพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้างความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร
ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ของผู้มาติดต่อและใช้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง การทีเ่ทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ได้จัดเตรียมเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ที่ความรู้ความเข้าใจในภาระงานที่รับผิดชอบไว้คอยให้บริการ
ต่อผู้มาขอรับบริการอย่างทั่วถึงและเหมาะสม 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง การที่เทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
ได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุดให้บริการอย่างเพียงพอ
และเหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ปากกา ยางลบ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี้จุดให้บริการต่าง ๆ เป็นต้น 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม
จากการด าเนินการขององค์การบริหารส่วนต าบลองค์การบริหารส่วนต าบล/เทศบาล จังหวัดเชียงราย เช่น 
ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 
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ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาท าให้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหารจัดการใน
ด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารท้องถิ่นและข้าราชการท้องถิ่นเข้าใจถึงสภาพและปัญหาของ
ประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงานและน าไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการของ
ประชาชนอย่างแท้จริง 

3. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางส าหรับผู้บริหารท้องถิ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม่ในการ
จัดระบบบริหารจัดการการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย แบบครบ
วงจรทั้งในด้านกระบวนการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้มาขอรับบริการ 

4. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ให้มีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย และหน่วยงานองค์กรปกครองท้องถิ่น
ในจังหวัดใกล้เคียงทั้งภาครัฐและเอกชน 

 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
       ตัวแปรต้น      ตัวแปรตำม 

 กำรให้บริกำรผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกำรให้บริกำร
ของเทศบำลต ำบลเวียง อ ำเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงรำย ใน 4 ด้ำน คือ 
1) ด้ำนกระบวนกำร / ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ / บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำร
ของเทศบำลต ำบลเวียง อ ำเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงรำย ปีงบประมำณ 2563 ใน 4 ด้ำน คือ 
1) ด้ำนกระบวนกำร / ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ / บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 

แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย 



 
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องดังนี้ 
 1. เอกสารที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
  1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
  1.2 แนวคิดเก่ียวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย 
 

1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ในจังหวัดเชียงราย 
  1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
 1.1.1 ลักษณะที่ตั้งและอาณาเขตติดต่อ 
  เทศบาลต าบลเวียง ตั้งอยู่ในเขตอ าเภอเชียงแสน มีอาณาเขตติดต่อเขตแดน 3 
ประเทศ ประกอบด้วย ประเทศไทย ประเทศลาว ประเทศพม่า ซึ่งเป็นที่ตั้งของดินแดนสามเหลี่มทองค า
โดยมีที่ตั้งของหน่วยราชการที่อยู่ในเขตเทศบาลต าบลเวียง อาทิ ด่านตรวจพืชเชียงแสน ด่านตรวจสัตว์น้ า
เชียงแสน ศูนย์พัฒนาฝีมือแรงงาน ฯลฯ ปัจจุบันเทศบาลต าบลเวียงมีพ้ืนที่ประมาณ 54.34 ตารางกิโลเมตร 
จ านวน 33,962.5 ไร่ ลักษณะภูมิประเทศเป็นที่สูง ราบลุ่ม เป็นพื้นราบระหว่างภูเขาและท่ีราบ ติดกับแม่น้ า
โขงแม่น้ าค า แม่น้ ารวก แม่น้ ากก ล าห้วยเกี๋ยง 
  ทิศเหนือ ติดต่อ สหภาพพม่า โดยมีแนวเขตเริ่มจากแม่น้ ารวกเชิงดอย หนองโค้ง 
บริเวณพิกัด P C 04545  ไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ สิ้นสุดที่แม่น้ ารวก บรรจบแม่น้ าโขง บริเวณพิกัด 
P C 134508 รวมระยะทางด้านทิศเหนือประมาณ 12 กิโลเมตร 
  ทิศใต้ ติดต่อ ต าบลบ้านแซว อ าเภอเชียงแสน ต าบลหนองป่าก่อ กิ่งอ าเภอดอย
หลวง และต าบลโยนก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย โดยมีแนวเขตเริ่มต้นจากบริเวณแม่น้ ากกบรรจบ
แม่น้ าโขง บริเวณพิกัด P C 197386 ไปทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ ตามแม่น้ ากก ถึงบริเวณพิกัด P C 170367 
ไปทางทิศตะวันตก ผ่านถนนลูกรัง บริเวณพิกัด P C 165369 ไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือ ถึงคลอง
ชลประทาน บริเวณพิกัด P C 143373 ไปทางทิศเหนือถึงเชิงเขาบริเวณพิกัด P C 142385 ไปทางทิศ
ตะวันตกเฉียงเหนือ ตามสันเขาดอยจันเนิน 493 บริเวณพิกัด P C 136389 ผ่าน เนิน 439 สิ้นสุดที่แม่น้ าค า 
บริเวณพิกัด P C 135398 รวมระยะทางด้านทิศใต้ประมาณ 13 กิโลเมตร 
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  ทิศตะวันออก ติดต่อ สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยมีแนวเขตเริ่มต้น
จากแม่น้ ารวกบรรจบแม่น้ าโขง บริเวณพิกัด P C 134508 ไปทางทิศใต้ สิ้นสุดที่แม่น้ ากก บรรจบแม่น้ าโขง 
บริเวณพิกัด P C 197386 รวมระยะทางด้านทิศตะวันออกประมาณ 16 กิโลเมตร 
  ทิศตะวันตก ติดต่อ เขตต าบลโยนก ต าบลป่าสัก และต าบลศรีดอนมูล อ าเภอเชียง
แสน จังหวัดเชียงราย โดยมีแนวเขตเริ่มต้นจากแม่น้ าค า บริเวณพิกัด P C 135398 ไปทางทิศตะวันตกเฉียง
เหนือ ตาม แม่น้ าค า ถึงบริเวณพิกัด P C 100434 ไปทางทิศเหนือ ผ่านถนนสายจอมกิตติ – สันมะเค็ด 
บริเวณพิกัด P C 100437 ไปตามสันเขาดอยมด โดยถือสันเขาเป็นแนวแบ่งเขต ผ่านเนิน 517 บริเวณพิกัด 
P C 107461 ไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ ผ่านเนิน 509 บริเวณพิกัด P C 119469 ตามแนวสันเขา 
ผ่านห้วยอ้ม ห้วยทรายเหลือง ผ่านถนนลูกรัง บริเวณพิกัด P C 101481 ไปทางทิศเหนือ ตามสันเขา ข้าม
ถนนลูกรังสายสบรวก-ดอยสะโง๊ะ บริเวณพิกัด PC 103496 ตามแนวสันเขาผ่านเนิน 486 บริเวณพิกัด P C 
098509 ไปตามแนวสันเขาผ่านเนิน 444  บริเวณพิกัด P C 103524 ตามเชิงเขาผ่านถนนทางหลวง
หมายเลข 1129 บริเวณพิกัด P C 104526 ตามแนวสันเขาดอยหนองโค้งสิ้นสุดที่แม่น้ ารวก บริเวณพิกัด P 
C 104545 รวมระยะทางด้านทิศตะวันตก ประมาณ 26 กิโลเมตร 
 1.1.2 จ านวนหมู่บ้าน ในเขตเทศบาลต าบลเวียง มีจ านวนหมู่บ้านทั้งหมด 9 หมู่บ้าน 
  1) จ านวนหมู่บ้านที่อยู่ในเขตเทศบาลต าบลเวียงเต็มทั้งหมู่บ้าน จ านวน 7 หมู่บ้าน 
ได้แก่ หมู่ที่ 1 หมู่ที่ 4 หมู่ที่ 5 หมู่ที่ 6 หมู่ที่ 7 หมู่ที ่8 และหมู่ท่ี 9 
  2) จ านวนหมู่บ้าน ที่อยู่ในเขตเทศบาลต าบลเวียงบางส่วน มีจ านวน 2 หมู่บ้าน 
ได้แก่ หมู่ที่ 2 และ หมู่ที่ 3 
 1.1.3 ประชากร เทศบาลต าบลเวียงมีประชากร 2,282 หลังคาเรือน จ านวนประชากร 
8,366 คน แยกเป็น ชาย 3,674 คน หญิง 4,692 คน ความหนาแน่นเฉลี่ย 262 คน/ตารางกิโลเมตร 
 1.1.4 สภาพทางเศรษฐกิจ 
  1) อาชีพประชากรในเขตเทศบาลต าบลเวียง ประกอบอาชีพด้านเกษตรกรรมเป็น
หลัก โดยการท านา ท าไร่ ท าสวน ส่วนที่เหลือประกอบอาชีพอ่ืน ได้แก่ ประมง เลี้ยงสัตว์ ค้าขาย ข้าราชการ 
  2) หน่วยธุรกิจในเขตเทศบาลต าบลเวียง ประกอบด้วย ธนาคาร 1 แห่ง โรงแรม 4 
แห่ง โรงงานอุตสาหกรรม 1 แห่ง และ โรงสี 8 แห่ง 
 1.1.5 สภาพทางสังคม 
  1) การศึกษา ประกอบด้วย ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 4 แห่ง โรงเรียนอนุบาล 1 แห่ง 
โรงเรียนประถมศึกษา 4 แห่ง โรงเรียน/สถาบันชั้นสูง 1 แห่ง และที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจ าหมู่บ้าน 9 แห่ง 
  2) สถาบันและองค์กรศาสนา ประกอบด้วย วัด/ส านักสงฆ์ 9 แห่ง และโบสถ์ 2 
แห่ง 
  3) การสาธารณสุข ได้แก่ โรงพยาบาลของรัฐ ขนาด 60 เตียง 1 แห่ง สถานีอนามัย
ประจ าเทศบาลต าบลเวียง 1 แห่ง สถานีอนามัยบ้านสบรวก 1 แห่ง สถานพยาบาลเอกชน 1 แห่ง อัตราการ
มีและการใช้ส้วมราดน้ า 100% 
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  4) ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ในพ้ืนที่เทศบาลต าบลเวียงมีสถานีต ารวจ 1 
แห่ง 
 1.1.6 การบริการพ้ืนฐาน 
  1) การคมนาคม 
   - ทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข 1290 สายเชียงแสน – แม่สาย ระยะทาง 10 
กิโลเมตร 
   - ทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข  1129  สายเชียงแสน – เชียงของ  ระยะทาง 5 
กิโลเมตร 
   - ทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข  1016  สายเชียงแสน – แม่จัน  ระยะทาง 1 
กิโลเมตร 
   - ถนนสายเลี่ยงเมือง หมายเลข  1290 ระยะทาง 5 กิโลเมตร 
  2) การโทรคมนาคม ประกอบด้วยสถานีโทรคมนาคมอ่ืนๆ 2 แห่ง ได้แก่ 
   - สถานีทบทวนสัญญาณการสื่อสารแห่งประเทศไทยอ าเภอแม่สาย สถานที่ตั้ง 
บ้านวังลาว หมู่ที่ 4 ต าบลเวียง 
   - สถานีโทรคมนาคมแม่สาย สถานที่ตั้ง บ้านสบรวก หมู่ที่ 1 ต าบลเวียง 
 1.1.7 การไฟฟ้า ในเขตเทศบาลต าบลเวียงมีไฟฟ้า จ านวน 9 หมู่บ้าน โดยมีจ านวนราษฎร
ที่มีไฟฟ้าใช้ ร้อยละ 98 
 1.1.8 แหล่งน้ าธรรมชาติ 
   - ล าน้ า ล าห้วย มีแม่น้ าโขง แม่น้ าค า แม่น้ ากก แม่น้ ารวก ล าห้วยเกี๋ยง 
   - หนอง บึง มีหนองอ่ึง หนองบัว หนองปู่มา หนองริมค า หนองหญ้าไซ หนอง
หลง หนองมะค่า หนองไม้เท้า หนองสามขา หนองท่าล้อ หนองข้ีควาย หนองต้นแสะ 
   - อ่างเก็บน้ า มีอ่างเก็บน้ าห้วยน้ าเย็น อ่างเก็บน้ าห้วยพร้าฟาด 
 1.1.9 แหล่งน้ าที่สร้างขึ้น 
   - ฝาย 4 แห่ง 
   - บ่อน้ าตื้น 522 แห่ง 
   - บ่อโยก 7 แห่ง 
   - ประปาหมู่บ้าน 8 แห่ง 
 1.1.10 ทรัพยากรธรรมชาติ 
   - ทรายละเอียด บริเวณแม่น้ าโขง 
   - ทรายหยาบ บริเวณแม่น้ ารวก แม่น้ าค า แม่น้ ากก 
  - ป่าไม้ห้วยฮ้อม 3,000 ไร่ 
  - ป่าชุมชนวัดพระธาตุผาเงา 725 ไร่ 
  - ป่าห้วยน้ าเย็น 
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 1.2 แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  1.2.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  โกวิทย์ พวงงาม (2548 : 29) ให้นิยามว่าการปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาล
มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นท้องถิ่นหนึ่งจัดการ ปกครองท้องถิ่นและด า เนินกิจกรรมบางอย่าง โดย
ด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การ มี
เจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมด หรือบางส่วนทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่
รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีต่าง ๆ ตาม ความเหมาะสมจะปราศจากการควบคุมจากรัฐหาได้ไม่เพราะการ
ปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดข้ึน 
  ประทาน คงฤทธิศึกษาธีกร (2528 : อ้างถึงใน พิเชษฐ คามจังหาร, 2553 : 42) นิยามไว้
ว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นแบบการปกครองที่เป็นผลจากการกระจายอ านาจทางการ ปกครองของรัฐ โดย
จะเกิดองค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ ถูกจัดตั้งและควบคุมโดยรัฐบาล แต่มี
อ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติเป็นไปตามนโยบายของตนเอง  
  จากความหมายของการปกครองท้องถิ่นข้างต้นพอ สรุปได้ว่าการปกครองท้องถิ่น 
หมายถึงการปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการปกครองและด าเนินการ
บางอย่าง เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของตนเองหรือที่เรียกว่ารัฐบาลกระจายอ านาจให้
องค์กรปกครองท้องถิ่น โดยมีอ านาจในการก าหนดนโยบายและบริหารงานให้เป็นไปตามนโยบายหรือความ
ต้องการของตนเอง ภายใต้ขอบเขตของกฎหมายว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศโดยมีองค์การที่มาจากการ
เลือกตั้งของประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ตามความมุ่งหมายของท้องถิ่นนั้นๆ 
 

  1.2.2 องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น  
   1. เป็นองค์กรที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลและทบวงการเมือง 
   2. มีสภาและผู้บริหารระดับท้องถิ่นที่มาจากการเลือกตั้งตามหลักการที่บัญญัติไว้
ในกฎหมายรัฐธรรมนูญ  
   3. มีอิสระในการปกครองตนเอง 
   4. มีเขตการปกครองที่ชัดเจนและเหมาะสม 
   5. มีงบประมาณรายได้เป็นของตนเองอย่างเพียงพอ 
   6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง  
   7. มีอ านาจหน้าที่ที่เหมาะสมต่อการให้บริการ 
   8. มีอ านาจออกข้อบังคับเป็นกฎหมายของท้องถิ่นภายใต้ขอบเขตของกฎหมาย
แม่บท  
   9. มีความสัมพันธ์กับส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดับรองของรัฐ 
 

  1.2.3 วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น 
   1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้
ในการด าเนินการ  
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   2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
   3. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครอง
ระบอบ ประชาธิปไตยแก่ประชาชน 
 

  1.2.4 บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครอง 
  หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น ควรจะต้องพิจารณาถึงก าลัง
งบประมาณ ก าลังเงิน ก าลังคน ก าลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้และหน้าที่ความ
รับผิดชอบควรเป็นเรื่องที่เป็นประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากเกินกว่าภาระ หรือเป็นนโยบายซึ่ง
รัฐบาลต้องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นด า เนินการ เช่น งาน
ทะเบียนที่ดิน การศึกษาในระดับอุดมศึกษาการก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น
ด าเนินการ มีข้อพิจารณาดังนี้ 
   1. เป็นงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น และงานที่เกี่ยวกับการอ านวย
ความสะดวกในชีวิตความเป็นอยู่ของชุมชน ได้แก่การก่อสร้างถนน สะพาน สวนหย่อม สวนสาธารณะการ
ก าจัดขยะมูลฝอย เป็นต้น 
   2. เป็นงานที่เก่ียวกับการป้องกันภัย รักษาความปลอดภัย เช่น งานดับเพลิง 
     2.1 เป็นงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคมด้านนี้มีความส าคัญต่อประชาชน
ในท้องถิ่นมาก เช่น การจัดให้มีหน่วยบริหารทางสาธารณสุขจัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็กและคนชรา เป็นต้น 
     2.2 เป็นงานที่เกี่ยวกับการพาณิชย์ท้องถิ่น หากปล่อยให้ประชาชน
ด าเนินการเองอาจไม่ได้รับผลดีเท่าที่ควรจะเป็นจัดให้มีโรงรับจ าน าการจัดตลาดและงานต่าง ๆ ที่มีรายได้
โดยสามารถเรียกค่าบริการจากประชาชน 
 

  1.2.5 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   บทบาท หมายถึง ลักษณะของการปฏิบัติหน้าที่ ดังนั้นบทบาทจึงมีความสัมพันธ์
กับอ านาจและหน้าที่ บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่ง แวดล้อม จ าแนกออกได้เป็น 4 ลักษณะ กล่าวคือ การด าเนินการ การส่งเสริม การประสาน และการ
สนับสนุน 
 1. การด าเนินการ  
      การด าเนินการ หมายถึง การจัดหาหรือจัดให้มี บ ารุงรักษาให้คงสภาพที่ดี
ตลอดไป ก าจัดให้หมดไป บ าบัดฟ้ืนฟู ปรับปรุงให้มีสภาพดีขึ้น ควบคุมการใช้ประโยชน์ให้เป็นไปตามที่
ก าหนด ศึกษาวิจัยให้ได้วิธีการหรือองค์ความรู้ เฝ้าระวังให้ทราบเหตุหรือแหล่งเกิดเหตุ การติดตามและ
ตรวจสอบ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทการด าเนินการในด้านต่างๆ ดังนี้ 
 1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบต้องจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น
ของตนเอง โดยใช้กรอบแนวทางตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการจัดท าและประสานแผนพัฒนา
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2546 
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 2) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องคุ้มครอง ฟ้ืนฟู และ
บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในเขตพ้ืนที่ รวมถึงการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรจาก
ธรรมชาติ การดูแลรักษาที่สาธารณะ การบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า ทางระบายน้ า และการรักษาความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย กรณี การดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในเขตพ้ืนที่อนุรักษ์ตามกฎหมาย 
ซึ่งหมายถึงเขตอุทยานแห่งชาติ เขตรักษาพันธุ์สัตว์ป่า เขตห้ามล่าสัตว์ป่า พ้ืนที่ลุ่มน้ าชั้น 1 และ เขตอนุรักษ์
ป่าชายเลน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประสานให้หน่วยงานที่รับผิดชอบเป็นผู้ด าเนินการ 
 3) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องป้องกันและแก้ไขภาวะ
มลพิษในเขตพ้ืนที่ อาทิ การก าจัดขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย กรณีการคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติ การป้องกันและแก้ไขภาวะมลพิษ ซึ่งคาบเกี่ยวระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
เขตจังหวัด เทศบาล หรือ องค์การบริหารส่วนต าบล ที่ เกี่ยวข้องต้องร่วมด าเนินการ หรือองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดเป็นผู้ด าเนินการ เช่น การจัดตั้งและดูแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวม การก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่ง
ปฏิกูลรวม เป็นต้น 
 4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องบ ารุงศิลปะ จารีต ภูมิ
ปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมท้องถิ่น 
 5) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องติดตาม ตรวจสอบ และ
เฝ้าระวังสิ่งแวดล้อม 
 6) องค์การบริหารส่วนจังหวัด ต้องจัดท าระบบข้อมูลเพ่ือการวางแผน 
และเป็นศูนย์รวบรวมข้อมูลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกแห่งในจังหวัด 
 7) องค์การบริหารส่วนจังหวัด ต้องจัดท าและปรับปรุงผังเมือง ภายในปี 
พ.ศ. 2547 ในการจัดท าผังเมืองรวมจังหวัด ส่วนเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องมีการวางและ
ปรับปรุงผังเมืองรวม ภายในปี พ.ศ. 2553 
 8) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องด าเนินงานจัดท าโครงการ
จัดการคุณภาพสิ่งแวดล้อมเพ่ือเสนอเข้าสู่ระบบแผน ปฏิบัติการ เพ่ือจัดการคุณภาพสิ่งแวดล้อมในระดับ
จังหวัด 
 9) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ สามารถจัดจ้างและซื้อบริการ
จากหน่วยงานอ่ืนๆ จากภาคเอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานรัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนๆ 
แล้วแต่กรณี 
  นอกจากนี้องค์การบริหารส่วนจังหวัด ยังมีบทบาทในการด าเนินงานก่อสร้างและ
บ ารุงรักษาโครงสร้างพ้ืนฐานขนาดใหญ่ หรือมีการเกี่ยวเนื่องกับหลายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือใน
ลักษณะที่เป็นเครือข่ายหลักในการเชื่อมโยงกับแผนงานโครงการ และที่ด าเนินโดยองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืนในเขตจังหวัด 
  อย่างไรก็ตาม บทบาทขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ในการด าเนินการใดๆ ในเขต
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัด จะต้องเป็นอ านาจและหน้าที่กฎหมายก าหนด และด าเนินการ
เท่าท่ีจ าเป็น หรือเป็นกรณีท่ีเกินศักยภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น 
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 2. การส่งเสริม 
 การส่งเสริม หมายถึง การให้หรือเพ่ิมเติมในด้านความรู้ความเข้าใจ จิตส านึกและ
ความตระหนัก การมีส่วนร่วม และความพร้อมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกรูปแบบมีบทบาทเป็นผู้ส่งเสริมในด้านต่างๆ ดังนี้ 
  1) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่นและการจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
  2) ส่งเสริมความรู้ความเข้าใจเรื่องสิ่งแวดล้อมแก่ประชาชนในท้องถิ่นและ
บุคคลในองค์กรส่งเสริมการท่องเที่ยว 
  3) ส าหรับเทศบาลยังต้องมีบทบาทในการส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก 
เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการด้วย 
 3. การประสาน 
  การประสาน หมายถึง การสื่อสารหรือการด าเนินการใดๆ ให้เกิดความ
ร่วมมือ หรือเกิดการด าเนินงานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงาน อ่ืน รวมทั้งให้เกิด
บูรณาการในการบริหารจัดการในพ้ืนที่ เพ่ือลดความซ้ าซ้อน สนับสนุนงานซึ่งกันและกัน ลดค่าใช้จ่าย และ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน การประสานส่วนใหญ่เป็นบทบาทของ อบจ. ซึ่งต้องประสานในด้าน
ต่างๆ ดังนี้ 
  1) อบจ. มีบทบาทประสานการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นตามระเบียบ
กระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการ จัดท าและประสานแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2546 
เพ่ือไปจัดท าแผนพัฒนาจังหวัดต่อไป 
  2) อบจ. มีบทบาทประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ตลอดจนประสานการท ากิจกรรมร่วมกันระหว่างท้องถิ่นในเขตจังหวัด 
  3) อบจ. มีบทบาทประสาน อบจ. ในเขตจังหวัดอ่ืน กรณีการจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่คาบเก่ียวระหว่างจังหวัด 
 4. การสนับสนุน 
 การสนับสนุน หมายถึง การให้หรือให้ใช้วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องจักรกล 
แรงงาน ข้อมูล และงบประมาณเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน การสนับสนุนส่วนใหญ่เป็นบทบาท
ของ อบจ. ซึ่งมีบทบาทในการจัดสรรงบประมาณ และสนับสนุนการพัฒนาท้องถิ่นแก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 
  1) สนับสนุนงบประมาณให้แก่ข้าราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เฉพาะ
ในกรณีที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่จะต้องด าเนินการเอง แต่ไม่สามารถ
ด าเนินการเองได้ เนื่องจากเป็นงานปฏิบัติซึ่งต้องใช้ เทคนิควิชาการสูง และหน่วยงานของรัฐนั้นมี
ความสามารถที่จะด าเนินการได้ดีกว่า และผลของการให้การสนับสนุนนั้นจะเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานตามอ านาจ หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
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  2) สนับสนุนงบประมาณให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดกรณี
เร่งด่วน และจ าเป็น หากไม่ด าเนินการจะก่อให้เกิดความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อประชาชน 
  3) สนับสนุนงบประมาณให้แก่ประชาคม องค์กรประชาชน ควรเป็นไปใน
ลักษณะของการส่งเสริมความสามารถด าเนินการ โดยใช้ศักยภาพของตนเองในการบริหารจัดการใน
ลักษณะของการร่วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผลประโยชน์ โดยไม่ให้การสนับสนุนในลักษณะของการให้สิ่งของ
หรือการด าเนินการแทน 

  1.2.6 ลักษณะส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีดังนี้ 
   1. เป็นองค์กรในชุมชนที่มีขอบเขตพ้ืนที่การปกครองที่ก าหนดไว้แน่นอน 
   2. มีสถานภาพเป็นนิติบุคคลจัดตั้งขึ้นโดยกฎหมาย 
   3. มีอิสระในการด าเนินกิจกรรม และสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการ
วินิจฉัยและก าหนดนโยบาย 
   4. มีการจัดองค์กรเป็น 2 ฝ่ายคือฝ่ายบริหารและฝ่ายสภา 
   5. ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองโดยการเลือกตั้งผู้บริหารและสภาท้องถิ่น 
 

  1.2.7 การปกครองท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย(พ.ศ. 2540) 
  ตามที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2540) ได้สร้างมิติใหม่ให้กับ
ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยด้วยการปรับปรุงบทบาทอ านาจหน้าที่และ โครงสร้างขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการกระจายอ านาจ การปกครองดังที่ประเทศต่าง ๆ ปฏิบัติ
กันอยู่ 
  ภายหลังการประกาศใช้รัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2540) บทบัญญัติต่าง ๆ ของ
รัฐธรรมนูญก่อให้เกิดผลกระทบต่อระบบการปกครองท้องถิ่นไทย ส่วนราชการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้พากัน
เสนอขอแก้ไขกฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้สอดคล้องกับบทบัญญัติ ของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 
  นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2547 : 90-95) ได้ประมวลความรู้แนวทางการปกครองส่วน
ท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ไว้ดังนี้ 
  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน พ.ศ. 2540 ได้วางหลักเกณฑ์ใหม่ ส าหรับ
ใช้ในการปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีสาระส าคัญเป็นการกระจายอ านาจเพ่ือให้ท้องถิ่น พ่ึงตนเองและมีอิสระ
ในการด าเนินงาน บทบัญญัติที่ถือว่าเป็น “หลักส าคัญ” ในการกระจายอ านาจ คือ 
  มาตรา 78 ซึ่งปรากฏอยู่ในหมวด 5 แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐโดยมีใจความส าคัญ คือ 
“มาตรา 78 รัฐต้องกระจายอ านาจให้ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการท้องถิ่นได้เอง พัฒนา
เศรษฐกิจท้องถิ่น และระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตลอดทั้งโครงสร้าง พ้ืนฐานสารสนเทศใน
ท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศรวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพร้อมให้เป็นองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นขนาดใหญ่โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนใน จังหวัดนั้น” 
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  บทบัญญัติดังกล่าวถูกก าหนดขึ้นเพ่ือให้เป็นแนวทางที่รัฐจะด าเนินการกระจายอ านาจการ
ปกครองไปสู่ท้องถิ่นเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนในการปกครองหรือดูแลท้องถิ่นของตนได้มากขึ้น
ซึ่งจะมีผลตามมาคือเป็นการแบ่งเบาภาระของส่วนกลาง 
  นอกเหนือจากบทบัญญัติดังกล่าวแล้วรัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบันยังได้บัญญัติไว้ใน หมวด 9 
เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรวม 10 มาตราด้วยกัน คือ มาตรา 282 ถึงมาตรา 290 และต่อมาเมื่อ
รัฐธรรมนูญประกาศใช้บังคับก็ได้มีการปรับปรุงกฎหมายที่เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับ
รัฐธรรมนูญ รวมทั้งที่มีการตรากฎหมายขึ้นมาใหม่หลายฉบับเพื่อให้ เป็นไปตามท่ีรัฐธรรมนูญก าหนด 
 

  1.2.8 การมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  นอกจากการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่น และคณะผู้บริหารหรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว 
ประชาชนยังมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ตามท่ีรัฐธรรมนูญบัญญัติไว้อีก 2 กรณีด้วยกัน คือ 
   1. การถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้สิทธิแก่ 
ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวนไม่น้อยกว่า 3 ใน 4 ของจ านวน ผู้มีสิทธิ
ออกเสียงเลือกตั้งที่มาลงคะแนนที่จะถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  เมื่อเห็นว่าสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้ใด ไม่สมควรด ารงต าแหน่งต่อไป (มาตรา 
286) 
   2. การเข้าชื่อเสนอข้อบัญญัติท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้สิทธิแก่ประชาชนผู้มีสิทธิ
เลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวนไม่น้อยกว่ากึ่งหนึ่งของจ านวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะสามารถเข้าชื่อร้องขอต่อประธานสภาท้องถิ่น เพ่ือให้สภาท้องถิ่นพิจารณาออก
ข้อบัญญัติท้องถิ่นได้แต่จะต้องจัดท าร่างข้อบัญญัติท้องถิ่นเสนอมาด้วย (มาตรา 287) 
  1.2.9 การปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย  
  มีรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น 2 รูปแบบ ใหญ่ ๆ คือ 
   1. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นที่
มีอยู่ทั่วประเทศทุกจังหวัด มี 3 ประเภทได้แก่ เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) และองค์การ 
บริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 
   2. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับ
รูปแบบทั่วไปจะมีขึ้นเป็นกรณีๆ ไป ส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว ซึ่งไม่
เหมาะสมที่จะใช้รูปแบบทั่วไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยาที่เป็น
ประเภทนี้ 
  1.2.10 ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ บุคคลที่ท าหน้าที่เป็นฝ่ายบริหารในองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยปกติแล้ว ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีที่มา 2 ประการ คือ การ
เลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรง และการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยอ้อม 
  ในองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีผู้บริหาร คือ นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดในเทศบาล
มีผู้บริหารคือ นายกเทศมนตรีในองค์การบริหารส่วนต าบลมีผู้บริหารคือ นายกองค์การ บริหารส่วนต าบล
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ในกรุงเทพมหานครมีผู้บริหารคือ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครในเมืองพัทยามีผู้บริหารคือ นายกเมือง
พัทยา ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะท างานภายใต้การตรวจสอบและถ่วงดุลโดย สภาขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น (สภาท้องถิ่น) ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท าหน้าที่บริหารงานภายใน
ขอบเขตตามที่กฎหมายก าหนด และรับผิดชอบต่อสภาท้องถิ่นและประชาชนในเขตขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 
  1.2.11 โครงสร้างการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  การปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2534 มาตรา 70 ได้แบ่งการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น 4 รูปแบบ ได้แก่องค์การบริหารส่วน
จังหวัด เทศบาล สุขาภิบาล และราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนตามที่กฎหมายก าหนด ซึ่งได้แก่กรุงเทพมหานคร 
และเมืองพัทยา (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539) ต่อมาในปี 2537 ได้ประกาศใช้พระราชบัญญัติสภาต าบลและ 
องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ท าให้มีการปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ิมขึ้นอีก 1 รูปแบบ คือองค์การ
บริหารส่วนต าบล หลังจากนั้นได้มีพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลใน พ.ศ. 2542 
  ดังนั้น การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมี 4 รูปแบบ คือ 
 1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 2. เทศบาล 
 3. การปกครองรูปแบบพิเศษ ได้แก่กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา 
 4. องค์การบริหารส่วนต าบล 
  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ ได้ก าหนดโครงสร้าง อ านาจหน้าที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบไว้ดังนี้ 
  1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 
2540 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่3 ) พ.ศ. 2546 เป็นองค์กรปกครองส่วนทองถิ้่นที่จัดตั้งขึ้นทุกจังหวัดเพ่ือท า
กิจการส่วนจังหวัดที่ไม่อยูในอ านาจหน้าที่การบริหารราชการส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
  องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นนิติบุคคล โดยมีพ้ืนที่รับผิดชอบครอบคลุมเขต
จังหวัด และเป็นการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น โครงสร้างองค์การบริหารส่วนจังหวัดประกอบด้วยสมาชิก
สภา องค์การบริหารส่วนจังหวัด นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดและรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ซึ่งทั้งสองส่วนมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน 
  ในส่วนอ านาจหน้าที่ด้านการศึกษา พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 
2540 แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 3 พ.ศ. 2546 มาตรา 45 (8) ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจ
หน้าที่ในการจัดกิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วน
จังหวัด และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วมด าเนินการ หรือใช้องค์การบริหาร ส่วน
จังหวัดจัดท า ทั้งนี้“การจัดการศึกษา” เป็นกิจการหนึ่งที่ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนเห็นสมควรให้ องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดร่วมด าเนินการหรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า ให้และต่อมามีการ ประกาศใช้
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พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 
โดยในมาตรา 17 (6) ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษา 
  2. เทศบาล 
  เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จดตั้ งขึ้นตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.
2496 และแก้ไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับที่ 12 พ.ศ. 2546 โดยมาตรา 9 ถึงมาตรา 11 ก าหนดหลักเกณฑ์การ
พิจารณาจัดตั้งเทศบาลไว้ดังนี้ 
 2.1) เทศบาลต าบล ได้แก่ ท้องถิ่นที่มีประกาศกระทรวงมหาดไทยในพระราช
กฤษฎีกายกฐานะข้ึนเป็นเทศบาลต าบล โดยที่กฎหมายไม่ได้ก าหนดไว้อย่างชัดเจนว่่าการเป็นเทศบาลต าบล
จะต้องมี เงื่อนไขอย่างไร แต่ในทางปฏิบัติกระทรวงมหาดไทยได้ตั้งหลักเกณฑ์การเป็นเทศบาลต าบลว่า
พ้ืนที่จะจัดตั้งเป็นเทศบาลต าบลจะต้องมีรายได้ไม่ต ่ากว่า 12 ล้านบาท (ไม่รวมเงินอุดหนุน) มีประชากร
ตั้งแต่ 7,000 คนขึ้นไป และอยู่กันหนาแน่นไม่ต่ ากว่า 1,500 คน ต่อตารางกิโลเมตร 
 2.2) เทศบาลเมือง ได้แก่ท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัด หรือท้องถิ่นชุมนุม
ชนที่มีประชากรตั้งแต่ 10,000 คนขึ้นไป และมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ซึ่งก าหนดไว้ใน 
พระราชบัญญัติเทศบาล 
 2.3) เทศบาลนคร ได้แก่ท้องถิ่นชุมนุมชนที่มีประชากรตั้งแต่  50,000 คนขึ้นไป 
และมี รายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ซึ่งก าหนดไว้ในกฎหมายว่าด้วยเทศบาล 
 โครงสร้างของเทศบาลแบ่งออกเป็น 2 ฝ่าย คือ สภาเทศบาลและคณะเทศมนตรี โดยสภา
เทศบาลมีหน้าที่พิจารณาร่างข้อบัญญัติเทศบาล และก ากับดูแลการบริหารเทศบาลของคณะเทศมนตรีมี
หน้าที่ควบคุม และรับผิดชอบการบริหารกิจการของเทศบาลตามที่กฎหมายก าหนด โดยมีนายกเทศมนตรี
เป็นหัวหน้า ทั้งนี้ในแต่ละเทศบาลจะมีการแบ่งส่วนราชการแตกต่างกันตามความเหมาะสม 
 ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และแก้ไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับที่่12 พ.ศ. 2546
ก าหนดอ านาจหน้าที่ของเทศบาลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาเป็น 2 ประเภท คือ อ านาจหน้าที่ตามที่
กฎหมายจัดตั้งเทศบาลก าหนด และอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืน ๆ ก าหนด ส าหรับอ านาจหน้าที่
ตามที่กฎหมายจัดตั้งเทศบาลก าหนดมี 2 ส่วน คือ หน้าที่ที่ต้องปฏิบัติทั้งเทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และ 
เทศบาลนครจะต้องด าเนินการให้ราษฎรได้รับการศึกษา อบรม และหน้าที่จะเลือกปฏิบัติได้เฉพาะ เทศบาล
เมืองและเทศบาลนคร คือ สามารถจัดตั้งและบ ารุงโรงเรียนอาชีวศึกษาได้จัดให้มีและบ ารุง สถานที่ส าหรับ
การกีฬา และพลศึกษาได้ส่วนอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืน ๆ ก าหนด ในส่วนของการศึกษา คือ 
อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติและพระราชบัญญัติการศึกษาภาคบังคับ พ.ศ. 2545 
อย่างไรกต็าม เมื่อมีการประกาศใช้พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งก าหนดไว้ในมาตรา 16 (9) ให้เทศบาลมีอ านาจหน้าที่ในการจัด
การศึกษา เทศบาลส่วนใหญ่จึงก าหนดให้มี “กองการศึกษา” เพ่ือรับผิดชอบงานที่เกี่ยวกับการบริการ
การศึกษา การบริหารวิชาการ และงานโรงเรียน เป็นต้น 



16 
 
 จากข้อมูลกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นในปี 2548 (ข้อมูล ณ 8 ก.ย. 48) มีจ านวน
เทศบาล รวมทั้งสิ้น 1,156 แห่ง (รวมเทศบาลที่ยกฐานะมาจากสุขาภิบาล) จ าแนกเป็นเทศบาลนคร 22 
แห่ง เทศบาลเมือง 113 แห่ง และเทศบาลต าบล 1,021 แห่ง 
  3. การปกครองรูปแบบพิเศษ 
 การปกครองรูปแบบพิเศษมี 2 รูปแบบ ได้แก่กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา ดังนี้ 
  3.1) กรุงเทพมหานคร จัดตั้งขึ้นเมื่อปีพ.ศ. 2515 ตามประการคณะปฏิวัติฉบับ 335 
ลงวันที่ 13 ธันวาคม 2515 เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ และต่อมาได้ตราพระราชบัญญัติ
ระเบียบ บริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 ก าหนดให้กรุงเทพมหานครมีฐานะเป็นนิติบุคคลและ
เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นนครหลวง และให้แบ่งพ้ืนที่การบริหารเป็นเขตและแขวงมีโครงสร้าง
ประกอบด้วย ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 1 คน รองผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 4 คน สภา 
กรุงเทพมหานครและสภาเขต 
  3.2) เมืองพัทยา เมืองพัทยาเป็นหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษที่
จัดตั้งโดย พระราชบัญญัติระเบียบบริหารเมืองพัทยา พ.ศ. 2521 การจัดโครงสร้างภายในของเมืองพัทยา
ตาม พระราชบัญญัติฉบับนี้แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ สภาเมืองพัทยาและปลัดเมืองพัทยา 
   สภาเมืองพัทยา เป็นฝ่ายนิติบัญญัติมีสมาชิก 2 ประเภท ประเภทแรกเป็น
สมาชิกท่ีมาจากการ เลือกตั้งของประชาชน จ านวน 9 คน ส่วนประเภทที่สองเป็นผู้ทรงคุณวุฒิที่มาจากการ
แต่งตั้งโดย รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย จ านวน 8 คน สภาเมืองพัทยาท าหน้าที่วางนโยบายและ
อนุมัติ แผนการบริหารเมือง พิจารณาและอนุมัติร่างข้อบัญญัติเมืองต่าง ๆ แต่งตั้งบุคคลเป็นกรรมการ
สามัญและ วิสามัญ รวมทั้งควบคุมการท างานของปลัดเมืองพัทยา 
   ส่วนปลัดเมืองพัทยาจะเป็นฝ่ายบริหารโดยการว่าจ้างของสภาเมืองพัทยา มี
อ านาจหน้าที่ในการบริหารกิจการเมืองพัทยาให้เป็นไปตามนโยบายของสภาเมืองพัทยาร่างแผน/ข้อบัญญัติ
งบประมาณและข้อบัญญัติอ่ืน รวบรวมปัญหาในการบริหารราชการเมือง พัทยาพร้อมข้อเสนอแนะ และ
รายงานผลการปฏิบัติงานประจ าปีเพื่อเสนอสภาเมืองพัทยา ฯลฯ 
  ในปีพ.ศ. 2542 ได้มีการตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา
ฉบับใหม่ โดยมีโครงสร้างแบ่งเป็น 2 ฝ่าย คือ สภาเมืองพัทยา และปลัดเมืองพัทยา 
  เมืองพัทยามีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกบการศึกษาตามพระราชบัญญัติบริหาร
ราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 มาตรา 62 (14) ซึ่งก าหนดว่าเมืองพัทยามีอ านาจหน้าที่อ่ืนตามที่กฎหมาย
ระบุให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล ดังนั้นเมืองพัทยาจึงมีหน้าที่ ให้ราษฎรได้รับการศึกษาเช่นเดียวกับเทศบาล 
คือ มาตรา 50 (6) และมาตรา 54 (8) ตามพระราชบัญญัติเทศบาลและตามพระราชบัญญัติ ก าหนดแผน
และข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งก าหนดไว้ในมาตรา 16 (9) 
ให้เมืองพัทยามีอ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษา (โกวิทย์ พวงงาม, 2544) 
 4. องค์การบริหารส่วนต าบล 
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 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดเล็กที่สุดและ
อยู่ใกล้ชิดประชาชนมากที่สุด จุดมุ่งหมายของการจัดตั้ง อบต. คือ การกระจายอ านาจไปสู่ประชาชนให้
ได้มากทีสุ่ด และสามารถพัฒนา อบต. ไปสู่การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบเทศบาล 
  องค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นนิติบุคคล ซึ่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ 
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบล 
ท าหน้าที่พัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม โดยองค์การบริหารส่วนต าบลแบ่ง 
โครงสร้างออกเป็น 2 ส่วน คือ สภาองค์การบริหารส่วนต าบล และคณะกรรมการบริหารองค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

  1.2.12 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  การปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญอย่างยิ่งทั้งในแง่การพัฒนาชุมชน และการปกครอง
ระบบประชาธิปไตย นอกจากความส าคัญแล้ว การปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็นเรื่องจ าเป็นเพราะสังคมที่
กว้างใหญ่ มีอาณาเขตใหญ่โตย่อมเป็นเรื่องยากที่จะให้รัฐบาลกลางดูแลได้ทั่วถึง จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมี
การกระจายอ านาจเพ่ือให้ท้องถิ่นได้ช่วยเหลือตนเอง ความส าคัญและความจ าเป็นของการปกครองส่วน
ท้องถิ่นจึงสรุปได้ดังนี้ 
  ลิขิต ธีรเวคิน (2548 : 335) กล่าวไว้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่งเบา
ภาระของรัฐบาลกลางในแง่ที่ว่า ผู้ที่อยู่ในท้องถิ่นและผู้น าส่วนท้องถิ่นย่อมจะเข้าใจถึงปัญหาและความ
ต้องการของท้องถิ่นดีกว่าคนต่างถิ่น ดังนั้นการปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีผลส าคัญ คือท าให้ท้องถิ่นรู้จักการ
แก้ปัญหาด้วยตนเอง โดยรัฐบาลกลางเป็นแต่เพียงหน่วยส่งเสริมด้วยงบประมาณบางส่วน และด้วยความรู้
ทางเทคนิคโดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการพัฒนาชนบทซึ่งเป็นนโยบายส าคัญของรัฐบาลนั้นจ าเป็นจะต้อง
กระท าควบคู่ไปกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  ธีรวุฒิ โศภิษฐิกุล (2550 : 21) กล่าวไว้ว่า การปกครองท้องถิ่นมีความส าคัญต่อการ
ปกครองประเทศหลายประการ กล่าวคือ 
  1. การปกครองท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลส่วนกลาง 
เพราะการปกครองส่วนท้องถิ่นมีองค์กรกระจัดกระจายไปทั่วพ้ืนที่ของประเทศมีความใกล้ชิดกับประชาชน
ในท้องถิ่นจึงสามารถท าหน้าที่แทนรัฐบาลกลางได้ดี 
  2. การปกครองท้องถิ่นช่วยตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้ดีกว่า
รัฐบาลกลาง 
  3. การปกครองท้องถิ่นช่วยให้การเรียนรู้ทางการเมืองแก่ประชาชน ท า ให้ประชาชนได้
ฝึกฝนเรียนรู้ สร้างจิตส านึกรวมทั้งวัฒนธรรมการมีส่วนร่วมในระบอบการปกครอง การปกครองท้องถิ่นจึง
เป็นรากฐานของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 
  4. การปกครองท้องถิ่นช่วยเป็นแหล่งฝึก และสร้างผู้น าทางการเมือง การปกครองท้องถิ่น
เปิดโอกาสให้นักการเมืองได้ฝึกทักษะในการบริหารและการด าเนินกิจกรรมของท้องถิ่นก่อนจะไปท าหน้าที่
ในระดับชาติ ดังจะเห็นได้จากการที่นักการเมืองท้องถิ่นจ านวนมากพัฒนาตนเองไปเป็นนักการเมือง
ระดบัชาติ 
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  5. การปกครองท้องถิ่นมีความสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาท้องถิ่นชนบทเพ่ือการ
พ่ึงพาตนเองแทนที่จะคอยพ่ึงพิงการช่วยเหลือจากส่วนกลาง 
  จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครอง
ของรัฐบาลในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจายอ านาจปกครอง 
และเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความส าคัญ
ของการปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ 
  1. การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการ
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความ
เกี่ยวพันมีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อ
ประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัยอันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใส ในระบอบการปกครอง
ประชาธิปไตยในที่สุด 
  2.  การปกครองท้องถิ่นท า ให้ประชาชนรู้จั กท้องถิ่นการปกครองตนเอง ( Self 
Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็น
การปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบน โดยเป็นการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหาร
ท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจาก
ประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยประชาชนออกเสียง
ประชามติ (Reference) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกใน
ความส าคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมีส่วนรับรู้ถึงปัญหาและแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของตน 
  3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการ
กระจายอ านาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ขณะที่แต่ละ
ท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่
เกิดข้ึนในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เก่ียวกับท้องถิ่นอ่ืน ๆ และไม่
มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง 
ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระดังกล่าวท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญ ๆ หรือกิจการใหญ่ ๆ 
ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความคล่องตัวในการด า เนินงานของรัฐบาล
จะมีมากขึ้น 
  4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความ
ต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเอง 
  5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองและการบริหารของประเทศใน
อนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง การสนับสนุน
จากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 
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  6. การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบ
พ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 
  โดยสรุป ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถแบ่งออกเป็นสองด้วย คือ ด้าน
การเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือในด้านการเมืองการปกครองนั้นเป็นการปูพ้ืนฐานการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยและเรียนรู้การปกครองตนเอง ส่วนด้านการบริหารนั้นเป็นการแบ่งเบาภาระ
รัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางสนองแก้ปัญหาด้วยตนเองด้วยกลไกการบริหารต่าง ๆ ทั้งในแง่
ของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ เป็นต้น 

  คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น มีลักษณะดังต่อไปนี้ 
  1. การปกครองท้องถิ่นช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายใน
ท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยทางการปกครองจ านวนเล็ก ๆ ที่มีมากมายกระจายอยู่ทั่ว
ประเทศ โดยพ้ืนที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของ
ผู้คนในท้องถิ่นนั้น ๆ ท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาล 
เพียงแห่งเดียว ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้น ๆ จึง
จ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น นั่นก็คือ การสร้างหน่วยการ
ปกครองที่เรียกว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและแก้ปัญหาของประชาชนในท้อง 
ถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตามระบอบประชาธิปไตย 
(Democratic Accountability) 
  2. การปกครองท้องถิ่นเป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการปกครอง
ท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมือง 
ตามวิถีทางและตามกติกา ในที่สุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาท
หน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหาร และ
ที่ส าคัญคือการเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชน และในที่สุดจะท าให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้ 
และการที่ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมือง ถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอน
ประชาธิปไตยให้ประชาชน 
  3. สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับท้องถิ่น หรือในระดับ
ภูมิภาค ย่อมเอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิดโอกาสให้
ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเข้ามาบริหารกิจการสาธารณะ
ต่าง ๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้และมีประสบการณ์ในทางการเมือง
การปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การเติบโตของความเป็นพลเมืองในหมู่ประชาชน 
  4. สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และในทาง
การเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่น อาจจะไม่ได้
รับการยอมรับ ในทางตรงกันข้ามหากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่น มีแนวโน้มที่จะได้รับการ
ยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่า ท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบ
ธรรม 
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  5. ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ที่
ศูนย์กลางมากเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคล และ
สร้างความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้ามการกระจายอ านาจจึงเป็นมรรควิธีหนึ่งในการ
ปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคล โดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะน าไปสู่การสร้าง
โครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่างศูนย์กลาง
กับพ้ืนที่นอกศูนย์กลาง 
 
 1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  1.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
  Good (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ 
ซึ่งเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนั้นมีต่อสิ่งนั้น  
  Oliver (1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึง ความรู้
ประสงค์ของลูกค้าเป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่แตกต่างกัน
แล้วแต่มุมมองของแต่ละคน  
  Quirk (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้ที่มีความสุขหรือความพอใจเมื่อ
ได้รับ ความส าเร็จ หรือได้รับสิ่งที่ต้องการ  
  Hornby (2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ 
หรือได้รับสิ่งที่ต้องการให้เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกที่พอใจ  
  ราณี เชาวนปรีชาศ์ (2538 : อ้างถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548 : 31) กล่าวว่า ความพึง
พอใจ หมายถึงความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องความรู้สึก
พึงพอใจจะเกิดเมื่อความต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องความรู้สึกพึง
พอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือ บรรลุตามจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง 
ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือ จุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการจึงเป็นความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการมีต่อสถานบริการตามประสบการณ์ที่
ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ นั้น ๆ  
  วฤทธิ์ สารฤทธิคาม (2548 : 32 อ้างถึงใน รัตนศักดิ์ ยี่สารพัฒน์, 2551 : 6) ได้ให้ความ
หมายความพึงพอใจว่า เป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของ
ผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ่งออกถึงทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศ
ทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา 
  วัลภา ชายหาด (2532 อ้างถึงใน ประชากร พัฒนกุล และคณะ,2550 : 22) ได้ให้
ความหมาย ความพึงพอใจของประชากรที่มีต่อการบริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับของความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในลักษณะของ 
  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
  2. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา 
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  3. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
  4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
  สรุปความพึงพอใจ คือ การท าให้ความรู้สึกของบุคคลที่ได้รับบริการในสิ่งที่ดีเป็นที่พอใจ
ประทับใจ ตามที่ผู้รับบริการตั้งใจไว้หรือมากกว่าที่คิดไว้ การจะท า ให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจได้หน่วย
ให้บริการต้องวางระบบโครงสร้างที่ดี สอดคล้อง สัมพันธ์กันทุกฝ่าย เช่น ด้านเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย  
ด้านบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเข้าใจในหน้าที่และต้องมีใจรักในการให้บริการ ด้านสถานที่สะอาด
พ้ืนที่เหมาะสมกับการให้บริการ มีความเชื่อมั่นและมั่นใจเมื่อมารับบริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบ
ส่วนหนึ่งจากองค์ประกอบอีกหลาย ๆ ด้านที่จะน าไปสู่จุดสูงสุดในเรื่องความพึงพอใจ 
 

  1.3.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
  Shelli (1995 : อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว, 2546 : 17) ได้ศึกษาแนวคิด เกี่ยวกับความ
พึงพอใจ สรุปได้ว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ 
ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วท าให้ความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ และความสุขนี้
สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่
สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่า ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธ์กัน อย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึก
ทั้งสามนี้เรียกว่าระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึก
ทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 
  ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ (Maslow, 1970 อ้างถึงใน รังสรรค์ ฤทธิ์
ผาด, 2550 : 23)  
  มาสโลว์ (Maslow) ได้เรียงล าดับสิ่งจูงใจ หรือความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ระดับ โดย
เรียงล าดับขั้นของความต้องการไว้ตามความส าคัญ ดังนี้  
  1. ความต้องการพื้นฐานทางสรีระ  
  2. ความต้องการความปลอดภัยรอดพ้นอันตรายและม่ันคง  
  3. ความต้องการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ  
  4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง การยกย่อง และความเคารพตัวเอง  
  5. ความต้องการความส าเร็จด้วยตนเอง 
  หลุย จ าปาเทศ(2533, หน้า8) อธิบายว่าความพึงพอใจ หมายถึงความต้องการให้บรรลุ
เป้าหมาย สังเกต ได้จากสายตา ค าพูด และการแสดงออก 
  Vroom (1990 อ้างใน วรวิทย์ หงวนศิริ, 2540 : 3) กล่าวว่า ทัศนคติ และความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะท้ังสองค านี้จะ หมายถึงผลที่ได้รับจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมใน
สิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจนั้น  
  Davis (1967 : 61) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อ ความต้องการ
พ้ืนฐานทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์เป็นความ
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พยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไม่สมดุลในร่างกายเมื่อสามารถขจัด
สิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวออกไปได้ มนุษย์ย่อมจะได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ต้องการ  
  Aday & Anderson (1975 : 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกความนึกคิดเห็นที่
เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่ที่ให้บริการนั้น  และ
ประสบการณ์เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ และความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัยที่
แตกต่างกัน  
  ศิริพงศ์ พฤทธิพันธุ์ และ พยัต วุฒิรงค์ (2547 : 57 -58) สรุปประเด็นเกี่ยวกับความพึง
พอใจดังนี้  
  1. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับความคาดหวัง  
  2. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับสิ่งเร้า  
  3. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกหรือทัศนคติกับสิ่งที่ได้รับ  
  4. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบประสบการณ์กับการคาดหวัง 
  จากแนวคิดของนักวิชาการข้างต้น สรุปว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  คือความรู้สึก
อารมณ์ที่มีความสุข ความยินดีทางจิตใจที่เกิดขึ้นเป็นผู้รับบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวเกิดจากการที่
ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองความต้องการเป็นผู้ตอบสนองเองหรือผู้อ่ืนตอบสนองให้ความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นระดับใด ขึ้นอยู่กับปริมาณการรับสนองความต้องการที่เกิดขึ้นได้ครบถ้วนเพียงใด เช่น  ความพึง
พอใจของผู้บริโภคข้ึนอยู่กับคุณภาพของสินค้าและบริการ 
 

 1.3.3 ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ  
 ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
  1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้ 
จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 
   1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างานท าให้มีความรู้สึก
น่าเชื่อถือสร้างความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้ 
   1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมาก
ขึ้น 
   1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
   1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิด
ความพึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน 
   1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ
ก็จะเกดิความพึงพอใจ  
   1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น 
   1.7 ลักษณะทางสังคมการยอมรับของสังคมในงานที่ท า 
   1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น 
   1.9 ค าชมเชยที่มีต่อการให้บริการ 



23 
 
  2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ
พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ 
   2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ 
เป็นต้น 
   2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความพึง
พอใจ 
   2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการ
บริการ และ ชี้แจงผลการด าเนินงานเพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
   2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ า เสมอในการ
ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
   2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ  
   2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาที่ดีการแนะน าในการบริการมี
ความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ 
   2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้นต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูล
ส าหรับ ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 
 
2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
จังหวัดเชียงราย 
 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2562) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมาบโป่ง อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานก าจัดขยะมูลฝอย งานทะเบียนพาณิชย์ งานกิจการประปา และ
งานขอใบอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด รวมทั้งประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดในโครงการให้บริการขององค์ การ
บริหารส่วนต าบลมาบโป่ง  
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย (2562) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลม่วงค า อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งาน
ด้านสาธารณสุข 2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 3) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
และ 4) งานด้านการศึกษา ผลการศึกษาพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข คิดเป็น
ร้อยละ 94.18 ในขณะทีง่านด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลประชาชนมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.17 
ส่วนงานด้านงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.74 
และประชาชนมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 95.65 
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 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย (2562) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเทศบาลต าบลบุญเรือง อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจต่องานที่ให้บริการแต่ละด้าน คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง มีความพึงพอใจ
ร้อยละ 92.49 งานด้านทะเบียน มีความพึงพอใจร้อยละ 91.22 งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจร้อยละ 
91.99 และงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีความพึงพอใจร้อยละ 92.05 มีคะแนนตามเกณฑ์การ
ประเมิน 9 คะแนน 
 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา (2562) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานที่
ให้บริการโดยส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 88.80 จากผลการส ารวจรับความพึงใจต่อ
คุณภาพการให้บริการตามลักษณะงานบริการทั้ง 4 งาน คือ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านโยธา งาน
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และงานด้านเทศกิจและป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 มหาวิทยาลัยราชภัฎจอมบึง (2562) ศึกษาและส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลอัมพวา อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม พบว่ า คุณภาพการ
ให้บริการในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุดในการให้บริการในงานดังต่อไปนี้ 1) งานทะเบียนราษฎร งานบัตรประจ าตัวประชาชน 2) งานด้าน
โครงสร้างพ้ืนฐาน 3) งานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 4) งานจัดเก็บภาษีและจัดเก็บรายได้ 5) งาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 6) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 7) งานให้ค าปรึกษาด้าน
กฎหมาย 
 คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ (2562) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครสงขลา อ าเภอเมืองสงขลา จังหวัดสงขลา พบว่า 
ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.65 คิดเป็นร้อยละ 93.00 
ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดต่อการให้บริการของงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว
ประชาชน งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข และงานด้านอ่ืนๆ  (ศูนย์บริการ
ร่วม) 
 ศูนย์การศึกษาจังหวัดอุดรธานี มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา (2562) ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลทุ่งใหญ่ อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี พบว่า 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด จากการเข้ารับบริการงานด้านการพัฒนา
ชุมชน และสวัสดิการสังคม งานด้านการศึกษา งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง และงานด้าน
รายได้หรือภาษี เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านทั้ง 4 ด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมประชาชนส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎบุรีรัมย์ (2561) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกม้า อ าเภอประโคนชัย จังหวัดบุรีรัมย์ พบว่า ผลการ
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ส ารวจความพึงพอใจตามโครงการหรือภารกิจของงานการให้บริการทั้ง 5 โครงการ คือ โครงการด้าน
โครงสร้างพ้ืนฐาน โครงการด้านการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน โครงการด้านการให้บริการประชาชน 
(ภาพรวมทุกด้าน) โครงการด้านการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ และ
โครงการด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน คือ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
และด้านคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 คณะสังคมศาสตร์และมนุษย์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล (2561) ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ เทศบาลเมืองนครปฐม อ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ผล
การศึกษาพบว่า ผลส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนต่องานการให้บริการของเทศบาล
เมืองนครปฐมในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผลการส ารวจเป็นรายด้าน คือ ด้าน
คุณภาพการให้บริการต่อขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการในภาพรวม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้รับบริการมีความพึงใจอยู่ในระดับมากที่สุด  ในภาพรวม
พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในระดับมากที่สุด คือ งานบริการด้านรายได้หรือ
ภาษี (ช าระภาษีโรงเรือน) รองลงมา คือ งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานบริการ
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (การบริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้พิการ) และงานบริการด้านสาธารณสุข 
(ศูนย์บริการสาธารณสุข) ตามล าดับ 
 มหาวิทยาลัยแม่โจ้ (2561) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขื่อนผาก อ าเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ในขณะที่ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจโดยจ าแนกตามงานที่ให้บริการ คือ ด้าน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านรายได้หรือภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้าน
สาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ชัดชัย รัตนะพันธ์ และคณะ (2561) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลดอนแร่ อ าเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์คุณภาพการให้บริการพบว่าอยู่ใน
เกณฑ์ที่ดีมาก ในขณะที่ผลการประเมินความพึงพอใจในส่วนของงานบริการ ดังนี้ 1) งานบริการด้าน
การศึกษา 2) งานบริการด้านสาธารณสุข 3) งานบริการด้านการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และ 
4) งานบริการด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) ศึกษาและส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองเหียง อ าเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผล
การศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนอง
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เหียง ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ส าหรับผลการศึกษาความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่นในการให้บริการส่วนราชการ พ.ศ. 2561 พบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาตามภารกิจพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดต่อ
การรับบริการจากงานด้านสิ่งแวดล้อม รองลงมา คือ ภารกิจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ภารกิจงานด้านรายได้หรือภาษี ภารกิจงานด้านบริการกฎหมาย และภารกิจงานด้านสาธารณสุข ตามล าดับ 
 คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฎมหาสารคาม (2560) ศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลป่าติ้ว อ าเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ผล
การศึกษาพบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลป่าติ้ว ใน
งานบริการสาธารณะทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยที่ 4.37 ค่าคะแนนร้อยละความพึงในที่ 
87.40 และมีคะแนนเท่ากับ 8 คะแนน โดยเมื่อแยกพิจารณาในแต่ละงานบริการสาธารธะ ทั้ง 4 ด้าน พบว่า 
งานการให้บริการท าความสะอาดในเขตเทศบาลของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.32 คิดเป็นคะแนนร้อยละความพึงพอใจอยู่ที่ 86.40 
ในขณะที่งานการให้บริการรับช าระภาษีของกองคลัง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
พอใจและมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.27 ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจอยู่ที่ 85.40 ส่วนงานให้บริการกู้ชีพ กู้ภัย
ของส านักปลัดเทศบาล พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.37 
ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจอยู่ที่ 87.40 และงานการให้บริการบ ารุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าของกอง
ช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.40 ค่าคะแนนร้อยละ
ความพึงพอใจอยู่ที่ 88.00 
 จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในมิติด้านคุณภาพ
การให้บริการงานขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ เทศบาลต าบลแม่ปืม  อ าเภอเมือง 
จังหวัดพะเยา พบว่า โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจตามคะแนนเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 
คิดเป็นร้อยละ 97.40 จ าแนกความพึงพอใจเป็นรายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
และด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 คิดเป็นร้อยละ 96.50 
ในขณะที่ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ใน
ระดับ 10 คิดเป็นร้อยละ 98.20 
 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) การส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการ
บริหารของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการตามภารกิจ 4 ด้านของเทศบาล คือ ภารกิจด้านงานให้บริการประชาชนเรื่อง
ความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย ภารกิจด้านงานจัดเก็บภาษีบ ารุงท้องที่ ภารกิจด้านงานของอนุญาตปลูกสร้าง
อาคาร และภารกิจด้านงานให้บริการด้านการศึกษาศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่น 2 โครงการ ได้แก่ โครงการ
หน้าบ้านน่ามอง และโครงการออกก าลังกายเพ่ือสุขภาพ เมื่อพิจารณาตามภารกิจ พบว่า ภารงานด้านการ
ให้บริการด้านการศึกษาศูนย์พัฒนาเด็กเล็กผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
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95.85 รองลงมา คือ ภารกิจด้านงานขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.72 ในขณะที่ภารกิจด้านงานจัดเก็บภาษีบ ารุงท้องที่ ผู้รับบริการมีความพึงพอในอยู่
ในระดับมากที่สุด ดเป็นร้อยละ 95.67 และภารกิจด้านงานให้บริการประชาชนเรื่องความรู้เกี่ยวกับ
กฎหมาย ประชาชนมีความพึงพอในอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.96 ผลการพิจารณาแต่ละ
โครงการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดกับโครงการหน้าบ้านน่ามองและโครงการ
ออกก าลังกายเพ่ือสุขาภาพ 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎอุดรธานี (2560) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการองค์การบริการส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจับ จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 ส่วนความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ พบว่ามีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.84 คิดเป็นรัอย
ละ 96.60 ในขณะที่ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 และความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม มี่ค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 
 วัชรินทร์ สุทธิศัย และคณะ (2560) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการสาธารณะขององคการบริหารส่วนจงหวัดมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละ 88.15 2) ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม จ าแนกตามเพศ อายุระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน พบว่า 
งานด้านสาธารณสุข ไม่แตกต่างกันทุกด้าน งานด้านการศึกษา ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึง
พอใจแตกต่างกัน งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อายุและระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจแตกต่างกัน งานด้านเทศกิจและการป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อายุและระดับการศึกษามีความพึง
พอใจแตกต่างกัน 
 รัชนิกร วรรณสถิต และคณะ (2560) การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลหัวดอน อ าเภอเขื่องใน จังหวัดอุบลราชธานี การด าเนินการในการศึกษาครั้งนี้ได้ก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่างจากผู้ใช้บริการ โครงการองค์การบริหารส่วนต าบลหัวดอนรวมใจบริการประชาชน ประจ าปี
งบประมาณ 2560 ซึ่งประกอบด้วย 4 ภารกิจคือ ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านโยธา และการขอ
อนุญ าตปลูกสิ่งก่อสร้าง ภารกิจที่ 2 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษีและภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ผลการวิจัยพบว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวดอน โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 4 ภารกิจ (ค่าเฉลี่ย 4.66) เทียบระดับได้ที่ 93.20% เมื่อพิจารณารายด้าน
ในแต่ละภารกิจ พบว่า การให้บริการของงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ได้รับความพึง
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พอใจในภาพรวม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.64) เทียบระดับได้ที่ 92.80% เมื่อพิจารณารายด้านได้รับ
ผลความพึงพอใจจากการให้บริการตามล าดับ ดังนี้ 1.1 ด้านสิ่งอ าานวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.72) เทียบระดับได้ที่ 94.40% 1.2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.63) เทียบระดับได้ที่ 92.60% 1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.62) 
เทียบระดับได้ที่ 92.40% 1.4 ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.61) เทียบระดับได้
ที่ 92.20% 



บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของเป็นประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 ซึ่งงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
โดยมีวิธีการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 
3.1 รูปแบบกำรวิจัย 
 การศึกษาวิจัยนี้ เน้นการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาขอรับหรือใช้บริการของเทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงรายปีงบประมาณ 2563 
  กลุ่มตัวอย่ำง 
  กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการโดยสุ่มขึ้นมาประเมิน โดย
ที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการและหรือผู้ที่ได้รับประโยชน์จาก
การให้บริการต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบบังเอิญ จ านวน 
100 คน 
  ตัวแปร 
 1. ตัวแปรอิสระ คือ การให้บริการแก่ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของ 
เทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงรายดังนี้ 
  1) ผู้บริหารท้องถิ่นและเจ้าหน้าที ่
  2) ประชาชน 
  3) หน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
  2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย จ านวน 4 ส่วนงาน คือ 
    1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
    2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
   3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4) งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
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  โดยประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ปีงบประมาณ 2563 ใน 4 ด้าน คือ 
  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
3.3 กำรสร้ำงเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยมี
ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้ 
  1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นข้อมูลในการก าหนดประเด็นหลักใน
การสร้างเครื่องมือ 
  2. แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง จังหวัดเชียงรายประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยแบ่ง
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
   ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในเทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบตรวจค าตอบ (Checklist) มีจ านวน 3 ข้อ คือ 
จ านวนครั้งที่มาติดต่อ ช่วงเวลาที่มาขอรับบริการ และส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอรับบริการกับเทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
   ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง จังหวัดเชียงรายซึ่งเป็นการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 
10 ระดับวัด เพ่ือประเมินความพึงพอใจของการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง จังหวัดเชียงราย ในการ
ให้บริการของงานซ่ึงแต่ละงานจักต้องประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ ในองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ 
    1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
    3) ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
    4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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ส าหรับการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมีการแบ่งช่วงค่าคะแนนและค่าร้อย
ละออกเป็น 10 ระดับวัด ดังนี้ 

   เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยคะแนนเฉลี่ยร้อยควำมพึงพอใจ 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  10 หมายถงึ ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 96-100 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   9 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 91-95 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   8 หมายถึง รอ้ยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 86-90 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   7 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 81-85 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   6 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 75-80 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   5 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 71-74 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   4 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 66-70 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   3 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 61-65 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   2 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 56-60 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   1 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 51-55 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   0  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ  50 

 ตอนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาข้อจ ากัดในการให้บริการแก่ประชาชน และ
ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาข้อจ ากัดของประชาชนที่มีต่อเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ซึ่งเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 
 3. น าเครื่องมือที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน มาตรวจสอบความถูกต้องเพ่ือ
ปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณ์ขึ้น 
 4. น าเครื่องมือที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ประชาชนที่มิใช่กลุ่ม
ตัวอย่างที่แท้จริง จ านวน 30 คน แล้ว น าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความเชื่อมั่น 

(Reliability) ด้วยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา ( - Coefficient) โดยใช้สูตรครอนบัค (Cronbach) และได้
ค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับ คือ 0.94 
 
3.4 วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
  1. น าหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ช่วยอธิการบดี  มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ถึงเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย เพ่ือขอเก็บ
รวบรวมข้อมูลวิจัย 
  2. ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยน าแบบสอบถามส่งไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็น
กลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง เพ่ือความรวดเร็วและป้องกันการสูญหาย โดยผู้วิจัยแจกแบบสอบถามยัง
กลุ่มเป้าหมาย จ านวน 100 ชุด และได้รับคืน จ านวน 100 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
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3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
  1. สถิติที่ใช้ในการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 คือ การแจกแจงความถี่ และ
ค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใช้สูตรดังนี้ 

 
ค่ำร้อยละ 

P  = 
N

f  X 100 

 
 เมื่อ P แทน ค่าร้อยละ 
  F แทน ความถี่ท่ีต้องการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
  N แทน จ านวนความถี่ทั้งหมด 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ตอนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย 

ตารางที่ 4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลเวียง (N=100) 

รายการ f % 
1. เพศ   
 ชาย 37 37.00 

 หญิง 63 63.00 

2. อายุ   
 ต่ ากว่า 21 ปี  - - 

 21 – 30 ปี 5 5.00 

 31 – 40 ปี 3 3.00 

 41 – 50 ปี 18 18.00 

 51 – 60 ปี 31 31.00 

 มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 43 43.00 

3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา 71 71.00 

 มัธยมศึกษา 13 13.00 

 อนุปริญญา/เทียบเท่า 2 2.00 

 ปริญญาตรี 6 6.00 

 ปริญญาโท 1 1.00 

 ปริญญาเอก - - 

 ไม่ได้เรียน 7 7.00 
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ตารางที่ 4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริการส่วนต าบลริม (N=100) (ต่อ) 

รายการ f % 
4. อาชีพ   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3 3.00 

 ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ 3 3.00 

 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 5 5.00 

 ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ - - 

 ค้าขาย/อาชีพอิสระ 22 22.00 

 รับจ้างทั่วไป 23 23.00 

 เกษตรกร/ประมง 24 24.00 

 นักเรียน/นักศึกษา 3 3.00 

 ไม่ได้ประกอบอาชีพ 17 17.00 

 อ่ืน ๆ  - - 

5. ความถี่ในการใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
พื้นที่ (เดือนตุลาคม 2562-ปัจจุบัน) 

  

 1 ครั้ง 21 21.00 

 2 – 3 ครั้ง 66 66.00 

 4 - 5 ครั้ง 3 3.00 

 มากกว่า 5 ครั้งขึ้นไป 10 10.00 

6. ส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 

  

 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง 13 10.83 

 งานด้านรายได้หรือภาษี 50 41.67 

 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 34 28.33 

 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 23 19.17 

 

 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 เป็นต้นมา ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 63 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีอายุ 
60 ปีขึ้นไป จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 43 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับประถมศึกษา 
จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 71ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24 
ความถี่ในการใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่ ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 จนถึงปัจจุบัน ผู้
มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่มาขอรับบริการ
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จ านวน 2-3ครั้ง จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 66 ส่วนงานที่ติดต่อขอใช้บริการจากเทศบาลต าบลเวียง คือ 
งานด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

 

 จากตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่
ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 

ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คะแนน 
ร้อยละเฉลี่ย 

คะแนนเกณฑ์ 
การประเมินที่ได้ 

1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับบริการ 91-95 9 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน) 

91-95 9 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 91-95 9 

4. การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ 91-95 9 

5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 91-95 9 

6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 91-95 9 

7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 91-95 9 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 91-95 9 

รวม 91-95 9 
  

ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ ์
การประเมินที่ได้ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 91-95 9 
ด้านช่องทางการให้บริการ 91-95 9 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 91-95 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 91-95 9 

รวม 91-95 9 
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จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดทุกข้อเท่ากัน 
โดยมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนการเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวมความพึงพอใจ
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย หมายถึง 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 

ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คะแนน 
ร้อยละเฉลี่ย 

คะแนนเกณฑ์ 
การประเมินที่ได้ 

1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

91-95 9 

2. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 91-95 9 

3. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 91-95 9 

4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ 91-95 9 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืน ๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง 
เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

91-95 9 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการ
ให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

91-95 9 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การ
บริการนอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

91-95 9 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง 91-95 9 

รวม 91-95 9 
   
 จากตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนการเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่ามีภาพรวมความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย หมายถึงร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คะแนน 
ร้อยละเฉลี่ย 

คะแนนเกณฑ์ 
การประเมินที่ได้ 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 91-95 9 

2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มา
ขอรับบริการ 

91-95 9 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน 

91-95 9 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับ
บริการ 

91-95 9 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา 91-95 9 

6.จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ 91-95 9 

7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 91-95 9 

8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งม่ันตั้งใจในการ
ให้บริการ 

91-95 9 

9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอ
ข้อมูล 

91-95 9 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 91-95 9 

11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 91-95 9 

12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 91-95 9 

รวม 91-95 9 
 
 จากตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนการเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวมความพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย หมายถึง ร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 



38 
 

ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คะแนน 
ร้อยละเฉลี่ย 

คะแนนเกณฑ์ 
การประเมินที่ได้ 

1. การจัดพื้นทีแ่ละความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ 91-95 9 

2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 91-95 9 

3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  91-95 9 

4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ 91-95 9 

5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ 91-95 9 

6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 91-95 9 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน 91-95 9 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ 91-95 9 

9. การจัดพ้ืนที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ 91-95 9 

10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ 91-95 9 

11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน 

91-95 9 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน 91-95 9 

13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 91-95 9 

รวม 91-95 9 
 
จากตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาล

ต าบลเวียง พบว่า ระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวม

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลเวียง หมายถึง ร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95
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39 
ตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลต าบลเวียง 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านรายได้
และภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้านการ
รักษาความ
สะอาดในที่
สาธารณะ 

1.การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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จากตารางที่ 4.7 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานใน
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมใน
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการเท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมี ร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



41 
 

41 

ตารางท่ี 4.8 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานส่วนงานในด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านรายได้
และภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้านการ
รักษาความ
สะอาดในที่
สาธารณะ 

1. การจัดสถานที่ ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่น ๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอก
สถานท่ีและช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรอืออก
หน่วยบริการเคลื่อนที ่

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 



42 
 

 จากตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานใน
ด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ พึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวมในด้านช่องทางการให้บริการเท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานส่วนงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านรายได้
และภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้านการ
รักษาความ
สะอาดในที่
สาธารณะ 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้ค าแนะน าปรึกษา คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
6.จ านวนของเจ้าหน้าท่ีที่จัดไว้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านรายได้
และภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้านการ
รักษาความ
สะอาดในที่
สาธารณะ 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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 จากตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานใน
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ พึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงาน 4 งานในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลเวียง 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านรายได้
และภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้านการ
รักษาความ
สะอาดในที่
สาธารณะ 

1. การจัดพื้นท่ีและความกว้างขวางของพื้นที่ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านรายได้
และภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้านการ
รักษาความ
สะอาดในที่
สาธารณะ 

9. การจัดพื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าท่ีจัดไว้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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 จากตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานใน
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมใน
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกเท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาในงานด้านต่างของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
 จังหวัดเชียงราย 
 
 1. งานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  จุดเด่นของการให้บริการ 
  1) มีการบริการที่ดี และให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว 
  2) มีการจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ความสะดวกที่ได้รับ
จากการบริการแต่ละขั้นตอน 
  3) มีการจัดสถานที่ท่ีกว้างขวาง สะดวกในการใช้บริการและติดต่อประสานงาน 
  4) มีระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 
  5) มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ การจัดล าดับก่อน-หลัง 
ในการให้บริการ อย่างยุติธรรม 
  6) มีการบริการรับช าระภาษีและค่าธรรมเนียมในช่วงเวลาพักกลางวัน 
  7) มีออกหน่วยบริการรับช าระภาษีเคลื่อนที่ในเขตเทศบาลต าบลเวียง 
  จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
   1) ปรับลดขั้นตอนการให้บริการ เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการ 
   2) ติดตั้งป้ายประกาศหรือป้ายประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้กระจายครอบคลุมทุกหมู่บ้าน
ในพ้ืนที ่
   3) ติดป้ายแสดงข้อมูลและล าดับขั้นตอนในการขอรับบริการในแต่ละส่วนงาน 
  
 2. งานด้านช่องทางการให้บริการ 
   จุดเด่นของการให้บริการ 
    1) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทาง
โทรศัพท์และระบบออนไลน์ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่นผ่าน
เว็บไซต์และกลุ่มไลน์ เป็นต้น 
    2) มีให้บริการดาวน์โหลดแบบฟอร์มและค าร้องต่าง ๆ บนเว็บไซต์ 
    3) มีให้บริการประชาชนในช่วงเวลาพัก 
   จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
    1) อยากให้มีการประชาสัมพันธ์ถึงช่องทางในการใช้บริการว่ามีช่องทางใดบ้าง 
    2) ประชาชนอยากให้เจ้าหน้าที่พบปะประชาชนบ่อย ๆ เพ่ือจะได้รับรู้ข่าวสารทาง
ราชการ 
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    3) ประชาชนอยากให้มีการจ่ายเบี้ยยังชีพเหมือนเดิมแทนการโอนเงินเข้าธนาคาร 
เนื่องจากผู้สูงอายุบางคนกดเงินจาก ATM ไม่เป็น จึงให้ลูกหลานไปกดเงินให้จากเงิน 600 บาท เหลือ 300 
บาท เพราะลูกหลานหักค่าน้ ามันรถ 100 บาท ค่าก๋วยเตียว 100 บาท และ ค่าโทรศัพท์ 100 บาท 
  
 3. งานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   จุดเด่นของการให้บริการ 
    1) มีความสามารถในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน และสามารถแก้ไขปัญหา
ให้กับผู้ขอรับบริการ รวมถึงการให้ค าแนะน าปรึกษา 
    2) มีความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ 
    3) มีการแต่งกายและความสุภาพ มีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ใช้วาจา
หรือค าพูดในการได้อย่างเหมาะสม 
    4) มีความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
    5) มีความรวดเร็วในการให้บริการ และพร้อมในการให้บริการต่อประชาชนที่มาขอรับ
บริการ 
    6) มีเจ้าหน้าที่บริการนอกเวลาราชการ 
    7) ผู้บริหารมีความเป็นกันเอง ดูแลเอาใจใส่ประชาชน  
   จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
   1) เจ้าหน้าที่แต่ละคนหรือแต่ละส่วนงานมีความรู้ สามารถตอบค าถามได้อย่างชัดเจน 
ไม่ต้องถามกันไปมา 
   2) เจ้าหน้าที่ควรแจ้ง หรือประชาสัมพันธ์ขั้นตอนหรือกระบวนติดต่องานในแต่ละส่วน
งาน 
   3) เจ้าหน้าที่ควรมีความสามารถหาข้อมูลที่ชัดเจนเพ่ือที่จะแก้ไขปัญหา และตอบข้อ
ซักถามของประชาชนได ้
  
 4. งานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  จุดเด่นของการให้บริการ 
   1) มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ จัดพ้ืนที่ส าหรับจอดรถ
ของผู้มารับบริการ 
   2) มีการจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 
   3) มีการจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน 
   4) มีการจัดพ้ืนที่และความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ จัดสิ่งอ านวยความ
สะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ และการจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่ม
ส าหรับผู้มาขอรับบริการ 
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   5) มีเครื่องมือ สิ่งอ านวยความสะดวก และรถเคลื่อนที่ในการให้บริการ 
   6) ให้บริการด้วยความรวดเร็วและคล่องตัวในการเข้าช่วยเหลือประชาชน 
  จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
   1) อยากให้ปรับปรุง หรือพัฒนาไฟฟ้าส่องสว่างตามถนน และชุมชน 
   2) ควรเพ่ิมจุดประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการเพ่ือความรวดเร็วในการ
บริการยิ่งขึ้น 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือศึกษาความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
 

สรุปผล 

 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
  ข้อมูลทั่วไปของผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
(ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 เป็นต้นมา) พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63 ผู้รับบริการส่วน
ใหญ่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 43 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับประถมศึกษา คิด
เป็นร้อยละ 71 และประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 24 ความถ่ีในการใช้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่ ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 จนถึงปัจจุบัน ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบล
เวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่มาขอรับบริการจ านวน 2-3ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 66 
ส่วนงานที่ติดต่อขอใช้บริการจากเทศบาลต าบลเวียง คือ งานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 41.67 

2. ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียง
แสน จังหวัดเชียงราย 
   ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่ง
ปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านการ
รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม 
พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 
91-95 
  ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
   หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการของ
ทั้ง 4 ส่วนงาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้าน
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พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ของเทศบาลต าบล
เวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย โดยแยกเป็นด้าน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า 
ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย พบว่า มีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกด้านตามเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 

  โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้านดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
   ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่ง
ปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านการ
รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ย 91-95 หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
   ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่ง
ปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านการ
รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในด้านช่องทางการให้บริการ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
  หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจในด้านช่องการให้บริการทางนั้นมี
คะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อย
ละเฉลี่ย 91-95 
 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่ง
ปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านการ
รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95  
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หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการนั้นมี
คะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนการประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ย 91-95 
 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่ง
ปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านการ
รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 หาก
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนการประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 

อภิปรายผล 

 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ข้อมูลทั่วไปของผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย (ตั้งแต่
เดือนตุลาคม 2562 เป็นต้นมา) พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีอายุ 
60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 43 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับ คิดเป็นร้อยละ 71 และ
ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 24 ความถ่ีในการใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในพ้ืนที่ ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 จนถึงปัจจุบัน ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่มาขอรับบริการจ านวน 2-3ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 66 ส่วนงานที่ติดต่อขอใช้
บริการจากเทศบาลต าบลเวียง คือ งานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 41.67 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560. มหาวิทยาลัยทักษิณ) ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลบาโร๊ะ อ าเภอยะหา จังหวัดยะ ลา 
ปีงบประมาณ 2560 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีอายุระหว่าง 21-
40 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีอาชีพเกษตรกรรม และสอดคล้องกับ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล (2561) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
เทศบาลเมืองนครปฐม อ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ที่พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ทิรัศม์ชญา พิพัฒน์เพ็ญ (2557. มหาวิทยาลัยหาดใหญ่) ได้ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
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ปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจ านวนครั้งใน
การใช้บริการ 1-3 ครั้ง 
 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการใช้บริการในหน่วยงานของรัฐในกลุ่มงานที่ได้ศึกษาส่วนใหญ่จะมีงานที่
เกี่ยวข้องกับเพศหญิง และส่วนใหญ่เป็นคนที่อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป จบการศึกษาในระดับประถมศึกษา 
ประกอบอาชีพทางการเกษตร เนื่องจากเป็นพ้ืนที่ ๆ มีการเกษตรมาก มีโอกาสที่จะใช้บริการของเทศบาลปี
ละสองถึงสามครั้ง และใช้บริการกับงานรายได้หรือภาษีมากกว่างานอ่ืน ๆ เพราะปัจจุบันมีกฎหมาย
เกี่ยวกับเรื่องภาษีควบคุมค่อนข้างมาก 
 
 2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย  

จากผลการวิเคราะห์ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อ  1) งานด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
และ 4) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ ได้ เท่ากับ 9 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
  ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
  หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการของ
ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล (2561. มหาวิทยาลัยมหิดล) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลเมืองนครปฐม อ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ที่พบว่า  
ผลส ารวจความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการของเทศบาลเมือง
นครปฐมในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 95.93 โดยพบว่าความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 94.25 
ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.21 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.16 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
92.68 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560. มหาวิทยาลัยทักษิณ) ได้ประเมินความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบาโร๊ะ อ าเภอ
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ยะหา จังหวัดยะลา ปีงบประมาณ 2560 พบว่า ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 93.20 โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.80 รองลงมา ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ และช่องทางการให้บริการ เท่ากันคิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อย
ละ 92.00 สอดคล้องกับ อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้าน
ช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 และสอดคล้องกับ 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ที่พบว่า 
ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 
5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า การที่เทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย มีการ
วางแผนการปฏิบัติงานเพ่ือบริการประชาชนอย่างเป็นระบบทั้งในด้านปัจจัยน าเข้า เช่น การจัดช่องทางการ
ให้บริการ การจัดเตรียมเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการเพ่ือไว้คอย
อ านวยความสะดวกต่อประชาชน เป็นต้น จากผลการด าเนินการวิจัยดังกล่าว จึงส่งให้ประชาชนผู้มาขอรับ
บริการเกิดความประทับใจและเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นจะเป็นการชี้ให้เห็นถึงวิสัยทัศน์ของผู้บริหารเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียง
แสน จังหวัดเชียงราย ที่ให้ความส าคัญต่อระบบและกระบวนการการท างานขององค์กรเพ่ือให้เกิดความ
คุ้มค่าในการให้บริการทั้งในด้านงบประมาณ แรงงานและเวลา เพ่ือมุ่งตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ตลอดจนต้องการสร้างความศรัทธาและเชื่อมั่นให้กับประชาชน รวมทั้งสร้างแรงจูงใจให้ผู้มาใช้
บริการให้เกิดความประทับใจในการให้บริการที่ดีของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
นอกจากนั้นยังได้น าผลการด าเนินการงานในปีที่ผ่านมาแล้วน ามาเป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนา
เทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ให้มีคุณภาพและมาตรฐาน จึงส่งผลให้ประชาชนมี
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรมากที่สุดทุกด้าน ซึ่งสอดคล้องกับพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ที่ให้ความส าคัญของการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติ
ราชการเป็นการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานที่ส าคัญที่สามารถด าเนินการให้บังเกิดผลส าเร็จได้โดยเร็ว ส่งผล
กระทบในวงกว้าง มีความคุ้มค่าและเกิดประโยชน์กับประชาชนโดยตรง ซึ่งบางส่วนราชการได้ด าเนินการ
เป็นผลส าเร็จท าให้ประชาชนได้รับบริการที่ดี หากมีการด าเนินการที่ครอบคลุมและทั่วถึงในทุกหน่วยงานก็
จะเกิดประโยชน์กับประชาชนเป็นอย่างมาก นอกจากนั้นยังสอดคล้องกับรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
ฉบับ 2550 ที่ได้บัญญัติในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการบริการของหน่วยงานของรัฐไว้  ตามมาตรา 70 บุคคลผู้
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เป็นข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ หรือของราชการ
ส่วนท้องถิ่นและเจ้าหน้าที่อ่ืนของรัฐมีหน้าที่ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพ่ือรักษาประโยชน์ส่วนรวม 
อ านวยความสะดวกและให้บริการแก่ประชาชน นอกจากนั้น ยังสอดคล้องแนวคิดหลักของการบริหารมุ่ง
ผลสัมฤทธิ์  (Results Based Management: RBM) (คู่มือการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ , 2548) ที่กล่าวถึง 
ระบบบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์เป็นวิธีการบริหารจัดการที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงานเพ่ือท าให้องค์กรบรรลุ
วัตถุประสงค์และเป้าหมาย เป็นการปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กรที่ทุกคนต้องมีส่วนร่วม เพ่ือให้
เกิดการท างานที่มีประสิทธิภาพประสิทธิผล มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าและยกระดับผลการปฏิบัติงานของ
องค์กรให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น โดยใช้การสร้างตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน ที่
เป็นรูปธรรมวัดผลการปฏิบัติงานเทียบกับเป้าหมายที่ก าหนด 
 
ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
 ส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 
  1. ควรมีการพัฒนาระบบ E-office และการประยุกต์ใช้ระบบ ICT มาช่วยในการบริหาร
จัดการท้องถิ่นและการให้บริการประชาชนเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลาและยังเป็นการ
สร้างความคุ้มค่าให้กับองค์กร อีกทั้งควรน าระบบอินเทอร์เน็ตมาเป็นช่องทางในการสื่อสาร และ/หรือใน
การให้บริการแก่ประชาชน เพ่ือการเข้าถึงประชาชนได้มากขึ้น และอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนอีก
ด้วย 
   2. ควรมุ่งพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในท้องถิ่นควบคู่ไปกับการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน
ของท้องถิ่น 
   3. ควรสร้างความเข้าใจให้กับประชาชนถึงแนวทางการบริหารจัดการที่ดีที่มุ่งผลสัมฤทธิ์
ของหน่วยงานควบคู่ไปกับการประชาสัมพันธ์ในการสร้างชื่อเสียงและการยอมรับของสังคมทั้งในระดับ
ท้องถิ่น ระดับจังหวัด และระดับภูมิประเทศ 
  3. ควรสร้างเครือข่ายความร่วมมือในการบริหารจัดการภาครัฐที่ดีทั้งภาครัฐ ภาควิชาการ 
ภาควิชาการ และภาคประชาชน โดยเฉพาะเครือข่ายความร่วมมือระหว่างองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นใน
ระดับจังหวัดและสถาบันการศึกษาเพ่ือฝึกทักษะอาชีพและการส่งเสริมความรู้ให้กับบุคลากร รวมทั้งเป็น
การเพ่ิมผลลัพธ์และผลผลิตที่เป็นไปตามข้อตกลงของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กพร.) 
  4. ควรรักษาคุณภาพการให้บริการให้มีความต่อเนื่องและยั่งยืน เนื่องจากผู้มาใช้บริการมี
ลักษณะที่แตกต่างกัน จึงมีทัศนคติต่อการให้บริการแตกต่างกันด้วย นอกจากนั้นท้องถิ่นมีลักษณะการ
บริการจัดการองค์กรคล้ายกับการเมืองระดับประเทศ ซึ่งย่อมมีแนวร่วมสนับสนุนและต่อต้านที่แตกต่างกัน
ทั้งในระดับตัวบุคคลและผลประโยชน์ร่วม รวมทั้งวัฒนธรรมของคนไทยมีลักษณะ “วิจารณ์ สามัคคี และ
วิจารย์” คือ เมื่ออยู่กันพร้อมหน้าหรืออยู่กันต่อหน้าในที่ประชุม มักแสดงความคิดเห็นร่วมและสอดคล้อง
กัน แต่เมื่ออยู่ลับหลังมักจะแสดงความเห็นต่างหรือต่อต้านและไม่ยอมรับในสิ่งที่ท้องถิ่นปฏิบัติ ดังนั้นจึง
จ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้บริหารเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย จะต้องให้ความส าคัญต่อ
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การเข้ามามีส่วนร่วมของประชาชนอย่างแท้จริงในทุกกระบวนการมากกว่าการเข้ามาร่วมมือของประชาชน
เท่านั้น 
  5. ควรมีการประเมินผลภารกิจทุกด้าน ทุกหน่วยงานทุกปี เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการโดยการเปรียบเทียบกันทุกปี เพื่อให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่องตาม
หลัก Balanced Scorecard ทั้งระบบในตัวชี้วัดในสี่มุมมองซึ่งประกอบด้วย มุมมองด้านการเงิน มุมมอง
ด้านผู้รับบริการ มุมมองด้านกระบวนการภายใน และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาถึงความคุ้มค่าของการด าเนินโครงการ/กิจกรรมอย่างต่อเนื่อง และควรมี
การศึกษาเพ่ือประเมินผลในงานด้านอ่ืน ๆ ให้ครบทุกงานทุกฝ่าย เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนา เทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ให้เข้มแข็งและเกิดประโยชน์คุ้มค่าทั้งผลลัพธ์และผลผลิต 

ตลอดจนผลกระทบที่มีต่อเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  
2. ควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานตามบันทึกข้อตกลงระหว่างผู้บริหารทุกระดับกับหัวหน้า

งานทุกแผนกเพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  

3. ควรมีการศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย โดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการประเมินความพึงพอใจผ่าน 
Website ของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 มิติ คือ มิติด้านประสิทธิผลตาม
แผนพัฒนาของเทศบาลต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติราชการและมิติด้านการพัฒนาองค์กร 
  4. ควรมีการศึกษาถึงความคุ้มค่าของโครงการ/กิจกรรมอย่างต่อเนื่อง เพื่อการปรับปรุงและพัฒนา
องค์กรท้องถิ่นให้เข้มแข็งและเกิดประโยชน์คุ้มค่าทั้งผลลัพธ์และผลผลิต ตลอดจนผลกระทบที่มีต่อเทศบาล
ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
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             แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2563 
**************************************************** 

 
ค ำชี้แจง 
 แบบส ำรวจนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ประชำชน เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ
และหน่วยงำนเอกชน ที่มำติดต่องำนหรือรับบริกำรสำธำรณะจำกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพื้นที่บริกำรของท้องถิ่น 
เพื่อที่จะได้น ำข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มี
ประสิทธิภำพและประสิทธิผล รวมทั้งสร้ำงควำมพึงพอใจและประทับใจต่อผู้ที่มำติดต่องำนหรือเข้ำรับบริกำรสำธำรณะ 
 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีท้ังหมด 3 ตอนดังน้ี 
ตอนที่ 1    ข้อมูลเบ้ืองต้น 
1. เพศ   ชำย   หญิง 
2. อำยุ 
   ต่ ำกว่ำ 21 ปี   21 – 30 ปี   31 – 40 ปี    
    41 – 50 ปี   51 – 60 ปี   มำกกว่ำ 60 ปี ข้ึนไป 
3. ระดับกำรศึกษำ   
  ประถมศึกษำ   มัธยมศึกษำ   อนุปริญญำ/เทียบเท่ำ 
  ปริญญำตร ี   ปริญญำโท   ปริญญำเอก 
  ไม่ได้เรยีน 
4. อำชีพ  
  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ   ลูกจ้ำง/พนักงำนของรัฐ   ลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัท  
   ผู้ประกอบกำร/เจ้ำของธุรกิจ  ค้ำขำย/อำชีพอิสระ   รับจ้ำงท่ัวไป 
  เกษตรกร/ประมง   นักเรียน/นักศึกษำ   ไม่ได้ประกอบอำชีพ  
  อื่น ๆ (โปรดระบุ) ................................................. 
5. ตั้งแต่เดือนตลุำคม 2562 จนถึงปัจจุบัน ท่ำนได้ไปใช้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนท่ีกี่ครั้ง (โดยประมำณ)   
  1 ครั้ง  2 – 3 ครั้ง   4 - 5 ครั้ง   มำกกว่ำ 5 ครั้งขึ้นไป 
6. ส่วนงำนท่ีท่ำนมำติดต่อขอใช้บริกำรกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง   งำนด้ำนรำยได้หรือภำษ ี   

 งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม   งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในท่ีสำธำรณะ 
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ตอนที่ 2  ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

รำยกำร 
ร้อยละควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. กำรติดป้ำยประกำศ ควำมชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในกำร
ขอรับบริกำร 

          

2. ควำมยุติธรรมในกำรให้บริกำร (เรียงตำมล ำดับก่อนหลังมี
ควำมเสมอภำคเท่ำเทียมกัน) 

          

3. กำรจัดล ำดับก่อน-หลัง ในกำรให้บริกำร           
4. กำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรประเภทต่ำง ๆ           
5. มีกำรติดตั้งป้ำยแนะน ำกำรเตรยีมเอกสำรเพื่อขอรับบริกำร           
6. ควำมสะดวกทีไ่ดร้ับจำกกำรบรกิำรแต่ละขั้นตอน           
7. กำรจัดให้มีตัวอยำ่งกำรกรอกแบบฟอร์มหรือค ำร้องต่ำง ๆ           
8. ระยะเวลำในกำรรอรับบริกำรเป็นไปตำมเง่ือนไขท่ีก ำหนด           
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. กำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรแบบเบด็เสร็จ ณ จดุเดยีว (One 
Stop Service) 

          

2. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรด้วยตนเอง           
3. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรทำงโทรศัพท์และระบบออนไลน ์           
4. กำรจัดให้มีหน่วยงำนบริกำรนอกสถำนท่ี           
5. กำรจัดให้มีช่องทำงกำรบริกำรอื่น ๆ นอกจำกติดต่อด้วย
ตนเอง เช่น ทำงไปรษณีย์ และผ่ำนระบบธนำคำร เป็นต้น 

          

6. กำรจัดให้มีกำรใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เนต็ในกำร
ให้บริกำร เช่น กำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์และกำรแจ้งข้อมูล
ข่ำวสำรของท้องถิ่น เป็นต้น 

          

7. กำรประชำสมัพันธ์เกี่ยวกับช่องทำงกำรให้บริกำร เช่น กำร
บริกำรนอกสถำนท่ีและช ำระภำษทีำงไปรษณีย์ เป็นต้น 

          

8. กำรมีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยช่องทำง           
9.กำรบริกำรประชำชนในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำร
หรือออกหน่วยบริกำรเคลื่อนที ่

          

 ในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำร           

 มีบริกำรให้บริกำรในวันหยุดรำชกำร           

 มีบริกำรให้บริกำรในวันหยุดรำชกำร           

 ไมม่ีกำรให้บริกำร           
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รำยกำร 
ร้อยละควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
1. ควำมรวดเร็วของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้บริกำร           
2. ควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีที่มีต่อ
ประชำชนท่ีมำขอรับบริกำร 

          

3. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรตอบกลับข้อซักถำม
ให้กับประชำชน 

          

4. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรแก้ไขปัญหำให้กับผู้
ขอรับบริกำร 

          

5. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำ           
6.จ ำนวนของเจ้ำหน้ำท่ีที่จัดไว้ใหบ้ริกำร           
7. กำรใช้วำจำหรือค ำพูดในกำรใหบ้ริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี           
8. ควำมเอำใจใส่กระตือรือร้นและควำมมุ่งมั่นตั้งใจในกำร
ให้บริกำร 

          

9. ทักษะกำรค้นหำข้อมูลของเจ้ำหน้ำท่ีเมื่อผู้ขอรับบริกำร
ร้องขอข้อมูล 

          

10. กำรแต่งกำยและควำมสภุำพของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
11. ควำมมีมนุษยสมัพันธ์ของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
12. ควำมยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบตัใินกำรให้บริกำรของ
เจ้ำหน้ำท่ี 

          

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. กำรจัดพื้นท่ีและควำมกว้ำงขวำงของพื้นที่ในกำร
ให้บริกำร 

          

2. กำรจัดสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกไว้บริกำร เช่น โตะ๊ เก้ำอี ้           
3. กำรติดป้ำยแสดงจดุให้บริกำรตำ่ง ๆ            
4. กำรประชำสมัพันธ์ข้อมูลเกีย่วกับกำรให้บริกำรด้ำนตำ่ง ๆ           
5. ระบบแสงสว่ำงภำยในอำคำรสถำนท่ี           
6. กำรจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมอืท่ีทันสมัยในกำร
ให้บริกำร 

          

7. ระบบกำรรักษำควำมปลอดภยัและระบบควำมช่วยเหลือ
กรณีฉุกเฉิน 

          

8. ควำมสะอำดเป็นระเบียบเรียบร้อยภำยในอำคำรสถำนท่ี           
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รำยกำร 
ร้อยละควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
9. กำรจัดพื้นท่ีส ำหรับจอดรถของผู้มำรบับริกำร           
10. ควำมสะอำดและจ ำนวนห้องน้ ำท่ีจัดไว้บริกำร           
11. กำรจัดให้มีสื่อประชำสมัพันธ์หรือเอกสำรที่เผยแพร่ให้
ควำมรู้แก่ประชำชน 

          

12. กำรจัดให้มีจุดบริกำรอินเทอรเ์น็ตชุมชน/ต ำบล/หมู่บ้ำน           
13. กำรจัดให้มีจุดบริกำรน้ ำดื่มส ำหรับผูม้ำขอรับบริกำร           

 
ตอนที่ 3    ข้อเสนอแนะและแนวทำงเพ่ือกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรของท้องถิ่นอื่น ๆ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำร
ของผู้มำขอรับบริกำร 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
 

************************************** 
แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนทีม่ีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลล้ำนนำ เชียงรำย 
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ภาคผนวก ข 
ค าสั่งเทศบาลต าบลเวียง 

 








