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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

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

เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบาทหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะประโยชน์ต่างๆ  
เพื่อตอบสนองความต้องการพื้นฐานแก่ประชาชน ได้แก่ การพัฒนาเมืองและระบบสาธารณูปโภค การจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม การพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และการจัดการศึกษา เป็นต้น   
   จากความคาดหวังของการปฏิรูป "ระบบราชการ" และ "ข้าราชการ" ได้แก่ (1) ให้หน่วยงาน
ท างานได้ผลส าเร็จสูง (2) เปล่ียนแปลงวิธีการท างานของระบบและคน  (3) มุ่งให้ประชาชนศรัทธาต่อระบบ
ราชการ (4) มุ่งบริการประชาชน (5) ใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด และ  (6) ส่วนราชการ              
ช่วยสนับสนุนภาคประชาชนและธุรกิจเอกชนให้เข้มแข็งและเป็นพื้นฐานของการพัฒนาประเทศ       
ดังนั้นการปรับปรุงระบบบริหารราชการไทยให้ตอบสนองความต้องการของสังคมและประชาชน
ผู้รับบริการจึงด าเนินตามแนวทางการปฏิรูประบบบริหารจัดการภาครัฐท่ีเน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอาศัย       
การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนเป็นเครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ   
  ดังนั้น เพื่อให้การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพ      
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561                 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปตามประกาศหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติ ส านักบริการวิชาการ
มหาวิทยาลัย จึงขอเสนอเป็นหน่วยด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นโดยโครงการดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ
ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมท้ังเพื่อจักได้น าผลการประเมินท่ีได้มาวิเคราะห์สถานการณ์
การให้บริการในสภาพปัจจุบัน ตลอดจนน าข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุงการปฏิบัติ
ราชการต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค์ 
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1.2 .1  เพื่ อประ เมินประสิทธิภาพและประ สิทธิ ผลในการ ให้บริ การประชาชนของ               
เทศบาลต าบลริมปิง อ าเภอเมือง จังหวัดล าพูน โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่องาน
บริการสาธารณะของเทศบาล ซึ่งส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน 4 ประเด็นได้แก่ 

 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก   
1.2.2 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน ข้าราชการและเจ้าหน้าท่ี                     

ท่ีเกี่ยวข้องต่อการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลริมปิง อ าเภอเมือง จังหวัดล าพูน  
1 . 2 . 3  เพื่ อ น า ผลการประ เมิ นมา เป็ น แนวทาง ในการพัฒนาการ ปฏิ บั ติ ง านของ                            

เทศบาลต าบลริมปิง อ าเภอเมือง จังหวัดล าพูน ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 

1.3  ขอบเขตการศึกษา 
1.3.1 ขอบเขตเนื้อหา 

ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการ
ประชาชน ต่อง านบริ ก ารสาธารณะของ เทศบาลต าบลริ มปิ ง  อ า เภอ เมื อง  จั งหวั ด ล าพู น                          
ท่ีด าเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 จ านวน 4 งาน ดังนี้ 

 1) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
2) งานด้านการศึกษา 
3) งานด้านรายได้หรือภาษ ี
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
1.3.2 ขอบเขตประชากร  

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ประชาชนท่ีเคยมารับบริการจาก เทศบาลต าบลริมปิง      
อ าเภอเมือง จังหวัดล าพูน ท้ัง 4 งาน  

 
1.3.3 ขอบเขตระยะเวลา 

เดือนตุลาคม – เดือนมกราคม  2561 
 
1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
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 1.4.1 ประสิทธิภาพ  หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายซึ่งท าให้เกิด              
ความพึงพอใจท่ีสามารถวัดได้จากการสอบถามกลุ่มเป้าหมาย ถึงระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ตามงานท่ีได้ท าการประเมิน 
  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีโครงสร้าง/แผนผังขั้นตอนการบริการท่ี
ชัดเจน โปร่งใส มีขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสม  มีระเบียบ/
แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องอย่างชัดเจน มีนวัตกรรม และมีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ทันสมัยในการให้บริการ และมีระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง เป็นต้น 
  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
สะดวก รวดเร็ว  มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ์  มีการให้บริการผ่านส่ือเอกสาร
ประชาสัมพันธ์ โปสเตอร์  ป้ายประชาสัมพันธ์ มีการให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการ
ให้บริการ  เป็นต้น 
  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ได้แก่ มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อม              
ถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้ค าแนะน าปรึกษาได้อย่างถูกต้อง 
เช่ือถือได้ มีความตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถูกต้อง มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความ
ซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส เป็นต้น  
   4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการด าเนินงานในด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ได้แก่ สถานท่ีต้ังของหน่วยงานมีความสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การ
บริการและมีจุดประชาสัมพันธ์บริการข้อมูลข่าวสาร มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมและส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีเหมาะสม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ  จัดให้มีส่ิง
อ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ มีเจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวก และให้ความเข้าใจในเรื่องท่ี
ขอรับบริการ เป็นต้น 

1.4.2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง การประเมินผลงานของ            
การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย จนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ ได้จากการสอบถาม       
ความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทาง       
การให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ    
ของการให้บริการ 
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1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.5 .1  ระ ดับความพึ งพอใจของ ผู้รับบริการจาก เทศบาลต าบลริมปิ ง   อ า เภอเมื อง              
จังหวัดล าพูน                      
 1.5.2 แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ เทศบาลต าบลริมปิง         
อ าเภอเมือง จังหวัดล าพูน                      

1.5.3 ปัญหาและข้อ เสนอแนะในการให้บริการประชาชนของ เทศบาลต าบลริ มปิ ง                 
อ าเภอเมือง จังหวัดล าพูน                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.6 กรอบแนวคิด 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององ ค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสรุปเป็น               
กรอบแนวคิดได้ดังนี้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภาพ 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
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ประสิทธิผล 
การบรรลุวัตถุประสงค์
ของด าเนินงานด้านต่างๆ 

การให้บริการของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  

ปัญหา/ข้อเสนอแนะ 
แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของ

การให้บริการประชาชน 

น าผลการประเมินมาเป็น
แนวทางปฏิบัติงานของ
องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 


