
 
รายงานการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                               

(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

 
 

หน้า   2-1 

บทที่ 2 
แนวคิด และทฤษฎีที่เกีย่วข้อง 

 
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

คณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลต าบลริมปิง 
 2.2 แนวคิดการประเมิน 
 2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้ริการ 
 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลต าบลริมปิง 
 

สภาพทั่วไป 
   เทศบาลต าบลริมปิง  อ าเภอเมืองล าพูน จังหวัดล าพูน ต้ังอยู่ห่างตัวเมืองล าพูน             
4 กิโลเมตร อยู่ห่างจากตัวจังหวัดเชียงใหม่เป็นระยะทางประมาณ 23 กิโลเมตร มีถนนสายล าพูน           
– สันป่าตอง (ทางหลวงจังหวัดหมายเลข 1015) เป็นถนนสายหลัก มีพื้นท่ีท้ังหมด 8,837.50 ไร่ หรือ 
14.14 ตารางกิโลเมตร สภาพพื้นท่ีโดยท่ัวไป เป็นพื้นท่ีใช้ส าหรับการเกษตรกรรมร้อยละ 60 และเป็นพื้นท่ี
เก็บส่ง สินค้าผลิตผลทางการเกษตร เนื่องจากเป็นท่ีราบลุ่มติดล าน้ าปิง ดินมีความอุดมสมบูรณ์สูง 
 

อาณาเขต และขอบเขตของเทศบาลต าบลริมปิง 
ทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลประตูป่า อ าเภอเมืองล าพูน จังหวัดล าพูน และ    

อ าเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม่ 
  ทิศใต้  ติดต่อกับต าบลต้นธง อ าเภอเมือง จังหวัดล าพูน 
  ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลต้นธง และต าบลเหมืองง่า อ าเภอเมือง จังหวัดล าพูน 
  ทิศตะวันตก ติดต่อกับ อ าเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ 
 

           



 
รายงานการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                               

(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

 
 

หน้า   2-2 

  ลักษณะภูมิประเทศ 
พื้นทีส่วนใหญ่เทศบาลต าบลริมปิงเป็นท่ีราบลุ่ม มีแหล่งน้ าท่ีส าคัญไหลผ่านทางทิศ

ตะวันตกคือ แม่น้ าปิง โดยมีฝายพญาอุตกั้น ทดน้ า กักเก็บส่งน้ า มีล าเหมืองชลประทานส่งน้ าหล่อเล้ียง
พืชผลทางการเกษตร โดยมีพื้นท่ีการเกษตรจ านวน 4,676 ไร่ โดยปลูกข้าวนาปรัง จ านวน 693 ไร่ พืชผัก 
จ านวน 201 ไร่  ไม้ผล (ล าไย) จ านวน 3,782 ไร่ (ท่ีมา: ข้อมูลจากส านักงานเกษตรอ าเภอเมืองล าพูน 
จังหวัดล าพูน ณ เดือนมกราคม 2559)  

ลักษณะภูมิอากาศ 
ส่วนลักษณะภูมิอากาศโดยท่ัวไป ใกล้เคียงกับชุมชนอื่น ๆ ในจังหวัดล าพูน  อยู่สูงจาก

ระดับทะเล ประมาณ  258  เมตร 
 
ลักษณะของแหล่งน้ า 
แหล่งน้ าในเขตเทศบาลต าบลริมปิง แม่น้ า 1 สาย ได้แก่  แม่น้ าปิง ล าเหมือง 9 สาย 

ได้แก่ ล าเหมืองฮ่องจา ล าเหมืองขี้เลือด ล า เหมืองแสนยศ ล าเหมืองทา ล าเหมืองใหม่ ล าเหมือง             
แม่แกบก้อง ล าเหมืองปู่โอ๊ด ล าเหมืองกอสี ล าเหมืองเจ้า บ่อน้ าต้ืน 585 บ่อ สระน้ า 3 สระ ฝาย 1 แห่ง 

 
  เขตการปกครอง และสถิติประชากร 

เทศบาลต าบลริมปิง แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 10 หมู่บ้าน มีจ านวนประชากรท้ังส้ิน 
จ านวน 6,861 คน ประชากรชายจ านวน 3,227 คน ประชากรหญิง จ านวน 3,634 คน 2,727 ครัวเรือน 
(ข้อมูล ณ กันยายน พ.ศ. 2561) 

 
ระบบเศรษฐกิจ 
สภาพเศรษฐกิจโดยท่ัวไปของเทศบาลต าบลริมปิง เนื่องจากเป็นพื้นท่ีเป็นท่ีราบลุ่ม       

ดินมีความอุดมสมบูรณ์เป็นเขตดินด าน้ าชุ่ม สามารถท าการเกษตรมีน้ าใช้ตลอดท้ังปี จึงมีฐานเศรษฐกิจอยู่
ในด้านเกษตรกรรม ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทางการเกษตร พื้นท่ีส่วนใหญ่ในเขตเทศบาลต าบล
ริมปิง  ถูกใช้เพื่อการเกษตรกรรมประมาณร้อยละ 60 ของพื้นท่ีท้ังหมด อาชีพท่ีส าคัญรองลงมาจากสาขา
เกษตรกรรม คือ รับจ้างท่ัวไป ค้าขาย 

 
 
 
 



 
รายงานการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                               

(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

 
 

หน้า   2-3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1) ความหมายการประเมิน 
 Provus  (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 52)  ให้ความหมายว่า “การประเมิน”  
เป็นการก าหนดเกณฑ์มาตรฐานและการค้นหาช่องว่างระหว่างภาวะท่ีเป็นจริงกับเกณฑ์มาตรฐานท่ีต้ังไว้  
เพื่อใช้ภาวะดังกล่าวเป็นตัวบ่งช้ีระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 Scriven  (1967 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553  หน้า 35) กล่าวว่า การประเมินเป็น
กิจกรรมในการรวบรวมข้อมูล การตัดสินใจเลือกเครื่องมือการเก็บข้อมูล รวมท้ังการก าหนดเกณฑ์ใน              
การประเมิน เพื่อตัดสินคุณค่าให้กับกิจกรรมท่ีมุ่งหมายประเมิน 
 Cronbach  (1963 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี. 2553 หน้า 32) ให้นิยามว่าหมายถึง   
การเก็บรวบรวมข้อมูลและการใช้สารสนเทศเพื่อการตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดโปรแกรมหรือแนวทางการ
ด าเนินการทางการศึกษา 
 Stake  (1973 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 39)  นิยาม “การประเมิน”                
ว่าเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลายแหล่ง  เพื่อน ามาจัดให้เป็นระเบียบและมีความหมายในการใช้
ประเมินได้ 
 Alkin (1969 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 45) ให้นิยามการประเมินว่า
หมายถึง กระบวนการบวนคัดเลือก การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์        
เพื่อน าเสนอต่อผู้ท่ีมีอ านาจตัดสินใจหรือเพื่อการก าหนดแนวทางในการเลือกท ากิจกรรม  
 Stufflebeam (1971 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 57)  กล่าวว่า          
“การประเมิน” คือ กระบวนการของการระบุหรือก าหนดข้อมูลท่ีต้องการและการด าเนินการเก็บรวบรวม
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ข้อมูล เพื่อน าข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาจัดกระท าจนเกิดเป็นสารสนเทศท่ีมีประโยชน์และน าเสนอส าหรับใช้
เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจต่อไป 
 เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี (2553 หน้า 23) กล่าวว่าการประเมิน หมายถึง กระบวนการตัดสิน
คุณค่าในส่ิงใดส่ิงหนึ่ง จากกระบวนการของการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเป็นระบบระเบียบ 
 จากความหมายการประเมินของนักวิชาการข้างต้น จึงสรุปได้ว่า การประเมินเป็นการตัดสินใจ
กระท าการอย่างใดอย่างหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงการ   โดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศท่ีมีกระบวนเก็บ
รวบรวมอย่างเป็นระบบน ามาเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการนั้น  

 
2) รูปแบบการประเมินโครงการ 

 รูปแบบการประเมินโครงการมีลักษณะแตกต่างกันไปตามนิยามของนักวิชาการแต่ละท่าน ซึ่งจะมี
แตกต่างกันไปในรายละเอียดของข้อมูลท่ีใช้ประกอบการประเมิน และความซับซ้อนในกระบวน                 
การเก็บรวบรวมข้อมูลตามแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะน าเสนอแนวคิดการประเมินตาม
รายนามนักวิชาการแต่ละท่านท่ีได้ยกความหมายของการประเมินมาน าเสนอ ดังนี้ 
 

 
 
 
1. รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ (Tyler’s  rational  and  Model  of  

Evaluation) (อ้างใน เยาวดี  รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี. 2553 หน้า30 - 32) 
 จากนิยามของไทเลอร์ท่ีเน้นการตัดสินคุณค่าของโครงการหรือกิจกรรมจากวัตถุประสงค์เป็นหลัก
กระบวนการประเมินตามแนวคิดจึงไม่ซับซ้อนมาก อันจะเน้นไปท่ีการด าเนินกิจกรรมหรือโครงการใดๆ                 
ก็ตามนั้น ส่งให้เกิดผลตามวัตถุประสงค์แรกเริ่มหรือไม่เพียงเท่านั้น โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 

ขั้นท่ี  1  ก าหนดวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการไว้อย่างชัดเจนว่า เมื่อด าเนินการ
ส้ินสุดกิจกรรมหรือโครงการดังกล่าวแล้ว  ส่ิงใดคือผลท่ีต้องเกิดขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม สามารถวัดได้ 

ขั้นท่ี  2  ก าหนดเนื้อหาภายใต้โครงการหรือกิจกรรมหลัก อันน ามาสู่ผลตามวัตถุประสงค์              
ท่ีต้ังไว้ 

ขั้นที ่ 3  ออกแบบกิจกรรมย่อยหรือวิธีการอันเป็นผลให้บรรลุเนื้อหาท่ีระบุไว้ในขั้นตอนท่ี  2 
ขั้นท่ี  4  หามาตรการหรือเกณฑ์มาตรฐานส าหรับใช้ตรวจสอบภายหลังส้ินสุดการด าเนิน

โครงการ  ว่าโครงการส่งผลให้ ผู้ เกี่ ยวข้องบรรลุตามวัตถุปร ะสง ค์ท่ีก าหนดไว้ ท้ังหมดหรือไม่                        
และมีกิจกรรมย่อยใดบ้างท่ีท าให้ไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์ 
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แนวคิดการประเมินของไทเลอร์   เป็นแนวคิดแรกเริ่มให้เกิดการแตกย่อยของแนวคิด                  
การประเมินอื่นในภายหลัง  ดังนั้นจึงจะเห็นว่าขั้นตอนการประเมินของไทเลอร์มีลักษณะท่ีเรียบง่าย               
โดยมุ่งไปท่ีการตัดสินจากผลลัพธ์ของการด าเนินโครงการเป็นส าคัญ 
 

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

ทัศนะในการประเมินของ โพรวัส มีอยู่ว่าการประเมินเป็นการกระบวนการจัดการข้อมูลอย่าง
ต่อเนื่องในลักษณะการเฝ้าดูการจัดการโครงการ การควบคุมการบริหารพัฒนาโครงการโดยอาศัย                  
การตัดสินใจท่ีดี ซึ่งเป็นการมองว่าผลลัพธ์จากการด าเนินการนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานหรือวัตถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นจึงพิจารณาไปท่ีรายละเอียดในความแตกต่างของการปฏิบัติว่าจะน ามาสู่ผลท่ีต้องการ
หรือไม่ และใช้ข้อเท็จจริงจากความแตกต่างนั้นตัดสินใจว่าควรกระท าการอย่างไรกับโครงการท้ังหมด  
หรือบางส่วนของโครงการ  ตามแนวคิดนี้  โพรวัส  จ าแนกกระบวนการประเมินไว้เป็น 5 ขั้นตอน คือ   

ขั้นที ่ 1  ประเมินการอธิบายหรือออกแบบโครงการ  เป็นขั้นของการก าหนดส่วนประกอบ
ต่างๆ ของโครงการ ได้แก่ เป้าหมาย กระบวนการ กิจกรรม และทรัพยากรท่ีจ าเป็น รวมไปถึงผู้รับบริการ 

ขั้นท่ี  2  ประเมินการจัดต้ังโครงการ เมื่อเกิดมาตรฐานจากขั้นตอนการออกแบบโครงการ  
ขั้นตอนนี้เป็นการประเมินการจัดท าโครงการว่าเป็นไปตามกรอบของการออกแบบท่ีก าหนดไว้หรือไม่ 

ขั้นที ่ 3  ประเมินระหว่างด าเนินการ เป็นการประเมินกิจกรรมย่อยท่ีปฏิบัติในระหว่างด าเนิน
โครงการว่าแต่ละช่วงเวลากิจกรรมสามารถท าให้ผู้เข้าร่วมหรือผู้รับบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์น าทาง
หรือไม่ (วัตถุประสงค์ย่อยอันน าไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงการ)   

ขั้นท่ี  4  ประเมินผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นจากโครงการ การประเมินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์หลัก
ของโครงการว่าเกิดผลส าเร็จตามท่ีก าหนดไว้ตั้งแต่แรกหรือไม่   

ขั้นที ่ 5  วิเคราะห์ความคุ้มทุน ในข้อนี้ โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทางเลือกส าหรับผู้ประเมิน
เท่านั้น เพราะมีความคล้ายคลึงกับข้ันตอนท่ี 4 แต่จะแตกต่างไปบ้าง ซึ่งจะมีมากในการประเมินโครงการ
ทางการศึกษา ด้วยเป็นการเปรียบเทียบกับงบประมาณท่ีได้ลงทุนไปว่าน ามาสู่ผลลัพธ์ท่ีคุ้มค่ากับการลงทุน
นั้นหรือไม่ 

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

ตามนิยามท่ี  สคริฟเวน มองว่า “การประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเกี่ยวข้องกับการรวบรวม
ข้อมูล  การตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพื่อเก็บข้อมูล และการก าหนดเกณฑ์การประเมิน  อันจะใช้ตัดสิน
คุณค่าให้กับกิจกรรมท่ีต้องการประเมิน สคริฟเวน จึงได้จ าแนกประเภทในการประเมินหรือบทบาทของ
การประเมินไว้เป็น 2 ลักษณะ  ดังนี้   

1.  การประเมินระหว่างด าเนินงาน (Formative  Evaluation) เป็นกระบวนการเก็บข้อมูล
ระหว่างการปฏิบัติงานเพื่อน ามาบ่งช้ีข้อดีและข้อจ ากัดท่ีเกิดระหว่างด าเนินงาน  เพื่อจะน าผลมาพัฒนา
งานให้ดีขึ้นในระหว่างด าเนินงาน 

2.  การประเมินผลรวม (Summative  Evaluation) เป็นการประเมินผลลัพธ์ภายหลังส้ินสุด
การด าเนินงานเพื่อตัดสินว่าโครงการบรรลุผลส าเร็จสมบูรณ์หรือไม่ 

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

เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะท่ีเกี่ยวข้องในการด าเนินงาน เช่น เป้าหมาย โครงสร้าง  
วิธีการ ตลอดจนทัศนคติของผู้รับผิดชอบโครงการ 

2.  การประเมินความคุ้มค่า (Payoff  Evaluation) เป็นการประเมินผลจากตัวผู้รับบริการ
หรือได้ประโยชน์โดยตรงจากการด าเนินโครงการ  ซึ่งหมายถึงผลลัพธ์ของโครงการท่ีให้ประโยชน์แก่
ผู้รับบริการ 

การประเมินตามแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่า มีกระบวนการประเมินท่ีไม่ละเอียด
ซับซ้อนเท่ากับของโพรวัส แต่การประเมินจะเน้นไปท่ีความส าเร็จในการด าเนินการแต่ละขั้นตอน                    
และจะพิจารณามุ่งไปท่ีความมากน้อยของประโยชน์ท่ีเกิดกับผู้รับบริการมากกว่ามุ่งตัดสินผลลัพธ์ตาม
วัตถุประสงค์ตามแนวคิดของไทเลอร์ 

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

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

ลักษณะการประเมินจึงเป็นไปเพื่อวางแผนแนวทางเกี่ยวกับตัดสินใจด าเนินโครงการต่างๆ  ท่ีเกี่ยวข้องกับ
การศึกษา  โดยจ าแนกเป็น  3  ประเภท  คือ  

 
1)  การประเมินเพื่อปรับปรุงกระบวนวิชา   
2)  การตัดสินใจท่ีเกี่ยวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรายบุคคล 
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3)  การจัดการบริหารในโรงเรียน   
 

5.  รูปแบบการประเมินของสเต็ค (Stake’s  concepts  of  Evaluation)  (อ้างใน  บุญส่ง  
นิลแก้ว,  2542  หน้า  46 - 48)   

แนวคิดการประเมินของเสต็ค มีแนวคิดการประเมินท่ียึดความเป็นธรรมชาติและเน้นการมี
ส่วนร่วมเป็นส าคัญ โดยใช้กระบวนการเก็บข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับโครงการจ านวนมาก เพื่อใช้พิจารณา
ความสัมพันธ์ของส่ิงต่างๆท่ีเกิดขึ้นภายในการด าเนินโครงการ โดยการประเมินตามกรอบของเสต็ค                      
ผู้ประเมินจ าต้องให้รายละเอียดในเชิงการบรรยายความสอดคล้องกัน ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีเป็นจริง
ในแต่ละส่วนของงาน ในขณะเดียวกันนั้นก็ต้องตรวจสอบความสัมพันธ์กันของผลท่ีเกิดกับการด าเนินงาน
และการด าเนินงานกับส่ิงท่ีมีอยู่ก่อน ไม่ว่าจะเป็นส่วนท่ีเป็นความคาดหวังและส่วนท่ีเป็นจริง ซึ่งคือ                  
การประเมินรายละเอียดภายในโครงการ โดยขั้นตอนส าคัญคือการตัดสินคุณค่าท่ีไม่มีการตัดสินใจน าเอา
ส่ิงท่ีเป็นรายละเอียดของโครงการไปเทียบกับมาตรฐานหรือท่ีต้ังไว้  ซึ่งอาจมีลักษณะตายตัวท่ีว่าก าหนด
อย่างไรก็ต้องเป็นไปอย่างนั้น หรือการเทียบกับโครงการหรืองานอื่นท่ีเป็นท่ียอมรับเพื่อตัดสินคุณค่าว่า 
ดีกว่า แย่กว่า หรือเทียบเท่า 

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

อ้างใน  เยาวด ี รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553  หน้า  45 - 47)   
ตามแนว คิดของ   อั ล คิน  ท่ี มี ทัศนะการประ เมินว่ า เป็น กระบวนการ คัด เ ลือก                      

การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์  เพื่อน าเสนอต่อผู้ท่ีมีอ านาจตัดสินใจ หรือ
เพื่อการก าหนดแนวทางในการเลือกท ากิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งการประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

1.  การประเมินเพื่อก าหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ เป็นการประเมินท่ีเกิดขึ้นก่อนด าเนิน
โครงการหรือกิจกรรมใดๆ ซึ่งเป็นการประเมินเพื่อก าหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของโครงการ                     
ให้สอดคล้องกับความต้องการท่ีเป็นอยู่ 

2.  การประเมินเพื่อวางแผนโครงการ เป็นการประเมินเพื่อหาวิธีการท่ีเหมาะสมในการท่ีจะ
วางแผนในการด าเนินการของโครงการให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตามท่ีก าหนด 

3.  การประเมินขณะก าลังด าเนินโครงการ เป็นการประเมินท่ีเน้นพิจารณาขั้นตอน           
การท างานว่าเป็นไปตามแผนงานท่ีวางไว้หรือไม่   

4.  การประเมินเพื่อการพัฒนางาน เป็นการประเมินเพื่อค้นหารูปแบบ แนวทางหรือ
ข้อเสนอแนะท่ีจะส่งผลให้งานท่ีก าลังด าเนินอยู่เกิดประสิทธิภาพได้มากท่ีสุด 
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5.  การประเมินเพื่อรับรอง ยุบ ขยาย หรือปรับเปล่ียนโครงการ เป็นการประเมินภายหลัง
การด าเนินงานตามโครงการ เพื่อตรวจสอบผลท่ีได้กับวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้  รวมถึงการประมวล 
ข้อแนะน า เพื่อน าไปใช้กับโครงการต่อไป   

 
 

7. รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม (Stufflebeam’s  CIPP  Model)  
(Stufflebeam, 1971  :  อ้างใน  เยาวด ี รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553  หน้า  57 - 62)   

จากนิยามในการประเมินของ สตัฟเฟิลบีม ท่ีให้ไว้ว่าเป็นกระบวนการของการระบุ หรือ
ก าหนดข้อมูลท่ีต้องการ และการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อน าข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาจัดกระท าจน
เกิดเป็นสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ และน าเสนอส าหรับใช้เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจ ซึ่งจาก
นิยามดังกล่าว แนวคิดของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบาทของการท างานระหว่าง ฝ่ายประเมิน
กับฝ่ายบริหารออกจากกันอย่างเด่นชัด กล่าวคือ การแยกให้ฝ่ายประเมินท าหน้าท่ีระบุ จัดหาและน าเสนอ
สาระสนเทศให้กับฝ่ายบริหาร ส่วนฝ่ายบริหารก็มีหน้าท่ีเรียกหา และน าผลการประเมินท่ีได้ไปใช้
ประกอบการตัดสินใจเพื่อด าเนินกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องตามสมควรแต่ละกรณี 

การประเมินของสตัฟเฟิลบีม สามารถสรุปการประเมินไว้เป็น  3  ขั้นตอน คือ 
1.  ก าหนด หรือระบุและบ่งช้ีข้อมูลท่ีต้องการ 
2.  จัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.  วิเคราะห์และจัดสารสนเทศ เพื่อน าเสนอต่อฝ่ายบริหาร 
 
จากขั้นตอนดังกล่าวเมื่อท าการจัดกลุ่มให้กับข้อมูลท่ีจ าเป็นต้องวิเคราะห์เพื่อน าไปสู่        

การตัดสินใจของฝ่ายบริหาร จึงเกิดเป็นโมเดลการจัดเตรียมข้อมูลในการประเมินท่ีเรียกว่า  CIPP  Model  
ประกอบด้วยการประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

1.  การประเมินบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context  Evaluation  :  C)  เป็นการประเมิน
หลักการและเหตุผล ความจ าเป็นท่ีจะต้องจัดท าโครงการ  การช้ีประเด็นปัญหาและการพิจารณาความ
เหมาะสมของเป้าหมายโครงการ 

2.  การประเมินตัวป้อนเข้า (Input  Evaluation  :  I ) เป็นการประเมินเพื่อพิจารณาถึง
ความเหมาะสม และความเพียงพอของทรัพยากรท่ีจะใช้ในการด าเนินโครงการ 

3.  การประเมินกระบวน  (Process  Evaluation  :  P) เป็นการประเมินเพื่อหาข้อบกพร่อง
ของการด าเนินโครงการ หาข้อมูลประกอบการตัดสินใจท่ีจะใช้พัฒนางานต่างๆ และบันทึกภาวะของ
เหตุการณ์ต่างๆ  ท่ีเกิดขึ้นไว้เป็นหลักฐาน 



 
รายงานการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                               

(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

 
 

หน้า   2-9 

4.  การประเมินผลผลิตท่ีเกิดขึ้น (Product  Evaluation  :  P) เป็นการประเมินเพื่อ
เปรียบเทียบผลท่ีเกิดขึ้นจากการท าโครงการกับเป้าหมายโครงการ อันจะท าไปสู่การตัดสินใจการยุบ เลิก  
ขยาย หรือปรับเปล่ียนโครงการ 
 จากการศึกษารูปแบบประเมินโครงการสรุปได้ว่า รูปแบบการประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วย
รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์  รูปแบบการประเมินของโพรวัส รูปแบบการประเมิน
ของสคริฟเวน รูปแบบการประเมินของครอนบาค รูปแบบการประเมินของสเต็ค รูปแบบการประเมิน
ของอัลคิน และ รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
 
 
 
 
2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 

1) ความหมายของความพึงพอใจ 
 เกี่ยวกับความหมายของความพึงพอใจนั้นได้มีผู้ให้ความหมายดังต่อไปนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547:18) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า การท่ีลูกค้าได้รับบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการซึ่งสินค้ามี 2 ประเภท คือ สินค้าท่ีมีตัวตน ได้แก่ อาหาร เครื่องด่ืม และสินค้าท่ี    
ไม่มีตัวตน ได้แก่การต้อนรับ การรับค าส่ังอาหาร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซึ่งสินค้าท่ีไม่มีตัวตนเหล่านี้ก็คือ                     
การบริการนั่นเอง 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548:122) กล่าวถึงความพึงพอใจในการท างานไว้ว่า  เป็นความรู้สึก
รวมของบุคคลท่ีมีต่อการท างานในด้านบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและการได้รับ
ผลตอบแทนนั้น คือผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นท่ีจะ
ท างาน มีขวัญก าลังใจ ส่ิงเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน รวมท้ังการส่งผล
ต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
 Kotler (2003:444) ได้อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการท างานว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี หรือแสดงผิดหวังอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ท่ีได้จาก
การใช้สินค้าหรือบริการกับความคาดหวัง ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการต่ ากว่าความคาดหวังลูกค้า    
ก็จะไม่พอใจ ถ้าผลลัพธ์เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็พอใจและถ้าผลลัพธ์มีค่าเกินความคาดหวัง
ของลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้น 
 จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลท่ีมี ต่อ ส่ิงใดส่ิงหนึ่ งหรือปัจจัยต่างๆท่ีเกี่ยวข้องกับความรู้ สึกพอใจท่ีเกิดขึ้น                   
เมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นได้จากการได้รับส่ิงท่ีตน         
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พึงปรารถนาหรืออยากได้ หรือเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเมื่อได้รับการตอบสนองตาม
ความต้องการ ท้ังทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจจึงเป็นท้ังพฤติกรรมและกระบวนการ                
ในการลดความตึงเครียด เพราะความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

2) สาระส าคัญเก่ียวกับเร่ืองความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548:160) กล่าวไว้ว่า การจัดการความพึงพอใจของลูกค้าจะน ามาซึ่ง
ประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
 1. สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ ในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ลูกค้า เนื่องจากท าให้เข้าใจถึง
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน จากการหาช่องว่างความคาดหวังของลูกค้าและส่ิงท่ีเรามอบ
ให้แก่ลูกค้า เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงให้สามารถตอบสนองและเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกค้ามากขึ้น อาจจะน าไปสู่ความภักดีของลูกค้า 
 2. สร้างผลก าไรในระยะยาว ถ้าเราท าการรักษาลูกค้าท่ีดีไว้ในปริมาณท่ีมากๆจะยิ่งสร้างผลก าไร
มากกว่าการพยายามดึงลูกค้าใหม่มาทดแทนลูกค้าเก่าท่ีจากไปอยู่ตลอดเวลา 
 3. ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจมากๆ จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ท าให้คนรู้จักมากขึ้น 
เหมือนการโฆษณาให้บริษัทโดยมีต้นทุนในการดึงลูกค้าใหม่ต่อหน่วยต่ า และมีประสิทธิภาพโดยเฉพาะ      
ผู้ให้บริการวิชาชีพอย่างแพทย์ นักบัญชี ทนายความ วิศวกรหรือ สถาปนิก เพราะช่ือเสียงและการบอกต่อ
เป็นแหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับลูกค้าใหม่ท่ีใช้ในการตัดสินใจ การบอกต่อแบบปากต่อปากด้วยความช่ืนชม
จะสร้างความน่าเช่ือถือได้มาก 
 4. มีลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจมากๆ เป็นการประกันความเส่ียง จากการเกิดความผิดพลาด         
ในการบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มท่ีจะให้อภัย กับเหตุการณ์ท่ีเกิดความผิดพลาดได้มากกว่า                  
เพราะส่ิงดีๆ ในอดีต จะเป็นส่ิงชดเชยให้ลูกค้าท่ีรู้สึกดีอยู่และลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจบริการของเราแล้ว 
จะมีความรู้สึกไวต่อข้อเสนอใหม่ๆของคู่แข่งขันของเราน้อย 
 จากการศึกษาสาระส าคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ สามารถสรุปได้ว่า 
ประชาชนท่ีมารับบริการของหน่วยงานในภาครัฐต่างๆนั้น ต้องการได้รับการให้บริก ารจากบุคลากร               
อย่างเพียงพอ มีกระบวนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อนและเป็นระบบ มีสถานท่ีและการจัดการ
สภาพแวดล้อมท่ีดี และได้รับข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง หากประชาชนท่ีมารับ
บริการได้รับส่ิงท่ีเขาต้องการแล้ว จะท าให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การมากมาย อาทิเช่น สร้างผลประโยชน์
ให้แก่องค์กรในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ สร้างความพึงพอใจระยะยาว หากลูกค้า               
มีความพึงพอใจมากๆ จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก และถ้าหากผู้มาติดต่อกับองค์การ            
มีความพึงพอใจมากๆ ก็จะสามารถเป็นหลักประกันความเส่ียงจากการผิดพลาดในการบริการ 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
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 1) ความหมายของการบริการ 
 การให้บริการ นับว่าเป็นหน้าท่ีหลักของส่วนราชการท่ีมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง 
ส่วนราชการและข้าราชการท่ีให้บริการมีหน้าท่ีส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ประชาชน
ผู้รับบริการ มีนักวิชาการหลายท่านท่ีได้ให้ความหมายของการบริการไว้ดังนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการหมายถึง 
กิจกรรมของการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนนั้น จะต้อง
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
 สมิต สัชณุกร (2546 : 13) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติ
รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ การกระท าท่ีเปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการด า เนินการท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผู้อื่น โดยมีข้อควรค านึงถึง 5 ประการ ดังนี้  

1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ หมายถึง การให้บริการต้องค านึงถึง

ผู้รับบริการเป็นหลัก จะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ 

2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ หมายถึง คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก

เบ้ืองต้น คุณภาพถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการให้บริการ 

3. ปฏิบัติโดยสมบูรณ์ถูกต้องครบถ้วน หมายถึง หากเกิดมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่อง       

ในการให้บริการก็ยากท่ีจะท าให้ลูกค้าพอใจ 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ หมายถึง การให้บริการท่ีรวดเร็ว ตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงท่ี

ส าคัญ ผู้ให้บริการต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและตอบสนองให้ทันตามเวลา 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น หมายถึง ต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมท้ังสังคม

และส่ิงแวดล้อม 

 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 14) ให้ความหมายของบริการไว้ว่า บริการ หมายถึง            
การกระท า พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดขึ้นนั้น       
ซึ่งอาจจะมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของส่ิงท่ีเสนอนั้นเป็นการกระท า พฤติกรรมหรือการ
ปฏิบัติการซึ่งไม่สามารถน าไปเป็นเจ้าของได้ 
 Kotler (2003 : 444) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคล
หนึ่ง สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของ
ส่ิงใด ท้ังนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าท่ีมีตัวตนได้ 
 จากการศึกษาความหมายของการบริการ สรุปได้ว่า การบริการหมายถึง การกระท าหรือ                   
การปฏิบัติท่ีผู้ให้บริการเสนอแก่ผู้รับบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการให้บริการ                          
ซึ่งจะต้องมีลักษณะสอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ             
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ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน เหมาะแก่สถานการณ์ ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น และต้องมีหลัก
ความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลักความสม่ าเสมอ หลักความเสมอภาค            
หลักความประหยัด หลักความสะดวกในการให้บริการ 
 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 

การให้บริการนับว่าเป็นหน้าท่ีหลักของส่วนราชการท่ีมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง 
ส่วนราชการและข้าราชการท่ีให้บริการมีหน้าท่ีส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ได้แก่ ประชาชน
ผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าท่ีของรัฐ คือ ข้าราชการหรือบุคคลท่ีเกี่ยวข้องเป็นผู้น าบริการสู่ประชาชน     
เพื่อให้ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยท้ังในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจาก
ประชาชน บริการต่างๆจะเกี่ยวข้องกับการด าเนินชีวิตประจ าวัน ซึ่งนับวันจะเพิ่มมากขึ้น ในปัจจุบัน
องค์กรราชการของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการท้ังทางด้านปริมาณ ขนาด ก าลังคน และ
งบประมาณ เพื่อให้สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมท่ัวถึงมากขึ้นอย่างเท่าเทียมกันและเสมอ
ภาคกัน แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชนนั้น มีนักวิชาการจ านวนมากท่ีได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับ          
การบริการไว้ดังนี้ 

 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548. หน้า 14) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง          
การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น 

เอนก สุวรรณบัณฑิต (2548. หน้า 18) Lehtinen ให้ค านิยามว่า การบริการ หมายถึง        
กิจกรรมหนึ่งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใด
อย่างหนึ่งเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรม
ของบุคคลท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549. หน้า 7) กล่าวว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตัวตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ท่ีต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับ 
บริการ) กับ ผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทาง
กลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง            
ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจ
แก่ลูกค้าท่ีมาซื้อ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่
ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไป มุ่งขายสินค้าท่ีลูกค้าชอบและท าให้เกิดความพึง
พอใจท่ีได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549. หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าท่ีไม่
มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 



 
รายงานการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                               

(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

 
 

หน้า   2-13 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า                 
การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้  
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ท้ังด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ บุคคล
ต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังส้ิน การจัดอ านวย  ความสะดวก               
การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถ ด าเนินการ             
ได้หลากหลายวิธี จุดส าคัญคือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

การให้บริการประชาชนยุคใหม่ คือ การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ่งท าให้
ผู้รับบริการสามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านค าพูด ท่าทาง สายตา และ
รอยยิ้ม อันเป็นผลให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองท่ีแสดงถึงมิตรภาพท่ีดี
ต่อกัน เป้าหมายของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักการบางประการ ได้แก่ การบริการ
เพื่อให้เกิดคุณค่าทางใจของผู้รับบริการ  มุ่งความรวดเร็ว ตรงเวลาความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ และประการ
ส าคัญ คือ การสนองตอบความคาดหวังของประชาชน  ลักษณะของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ สังเกตได้
จากลักษณะของผู้ให้บริการและวิธีการบริการ ดังนี้ (กรมการปกครอง, 2547) 

1) การแต่งกาย 
2) การพูดจาและการใช้น้ าเสียง 
3) กิริยาท่าทางท่ีแสดงออก 
4) วิธีการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

การบริการประชาชนท่ีดีจะเป็นไปได้นั้น ขึ้นอยู่กับทัศนคติท่ีดีของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ 
ท่ีควรปลูกฝังให้เกิดข้ึนในข้าราชการ ดังนี้  

1) ประชาชน คือ บุคคลส าคัญท่ีสุดท่ีมาเยือนท่าน ณ ท่ีนี้ 
2) ประชาชน คือ ผู้ท่ีมาบอกความต้องการแก่ท่าน 
3) ประชาชน มิได้มาพึ่งท่าน แต่ท่านต่างหากท่ีต้องพึ่งเขา 
4) ประชาชน มิได้มาขัดจังหวะในการท างานของท่าน 
5) ประชาชน คือ เพื่อนมนุษย์ท่ีอยู่ร่วมสังคมเดียวกัน 
6) ประชาชน มีสิทธิอันชอบธรรมท่ีจะได้รับในส่ิงท่ีเขาต้องการ 

 การอธิบายถึงการบริการประชาชนตามแนวคิดเกี่ยวกับประโยชน์สาธารณะ ช้ีให้เห็นว่า               
การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีขององค์กรของรัฐกับประชาชนท่ีได้รับบริการ
สาธารณะจากเจ้าหน้าท่ี  ซึ่งมีเป้าหมายในการเอื้ออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าท่ีของรัฐกับประชาชนนั้น องค์การของรัฐท่ีมีบทบาทหน้าท่ีส าคัญ 2 ประการ คือ เป็นกลไก
ปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการ
พื้นฐานทางสังคม  
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 ผู้ท่ีมีส านึกแห่งบริการ (Sense of Service) คือ ผู้ท่ีมีจิตส านึกแห่งคุณธรรมท่ีมีพฤติกรรมแห่ง     
การบริการ สามารถช่วยเหลือผู้อื่น ซึ่งประกอบด้วย ความเอื้ออาทร ความเกรงใจ การยกย่องนับถือ                    
มีสัมมาคารวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ รู้กาลเทศะ และบริการอย่างเต็มก าลังความสามารถ 

หลักในการบริการประชาชน โดยพื้นฐานแล้วจะมีเป้าหมายเดียวกัน ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และความเท่าเทียมจากการมารับบริการเป็นส าคัญ (กรมการปกครอง, 2546) 

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

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการท่ี
องค์การจัดการให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือท้ังหมด ไม่ใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน การเอื้ออ านวยประโยชน์
บริหารแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินการนั้น ๆ ด้วย  

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

3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ท่ีมาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ าเสมอ              
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่าง            
จากบุคคลอื่น ๆ อย่างชัดเจน  

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  
5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย                  

สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากในให้แก่ผู้ให้  บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

การบริการประชาชน สามารถสรุปได้ว่า คือ กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดท าขึ้นเพื่อสนองความต้องการ 
ส่วนรวมของประชาชน ซึ่งอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจการท่ีตอบสนองความต้องการได้รับ              
ความปลอดภัย และกิจการท่ีตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต จึงอาจกล่าวได้
ว่าการบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีขององค์การของรัฐกับประชาชนท่ีให้บริการ
สินค้าสาธารณะแก่ประชาชน ณ ส านักงาน ซึ่งเจ้าหน้าท่ีเป็นสมาชิกอยู่โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคลท่ีขอรับ
บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด 
 
2.6  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถ่ิน 

2.6.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
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การปกครองท้องถิ่นในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เป็นเรื่องท่ีมี
ความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอ านาจ มีนักวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่าน 
ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 

สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547 : 4 – 5) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การให้คนในท้องถิ่น     
มีอิสระในการปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครอง  ตนเองโดยประชาชนในท้องถิ่น           
ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีพื้นฐานจากหลักการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) ท่ีหมายถึง    
การท่ีรัฐมอบอ านาจการปกครองให้องค์กรอื่น ๆ ท่ีไม่ใช่องค์กรส่วนกลาง จัดท าบริการสาธารณะบางอย่าง
ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐ 

เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้างถึงใน ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2555 : 9) 
นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือกระจายอ านาจไป
ให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีโอกาสในการปกครองร่วมกันท้ังหมด 
หรือบางส่วนในการบริหารท้องถิ่นตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว 
รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพื่อประชาชน ดังนั้น การบริหาร  
การปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจากการกระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง   
โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาล มีอ านาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในท้องถิ่นในเขต
อ านาจของตน 

จากความหมายต่างๆ ข้างต้นสามารถสรุปความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ใน
สาระส าคัญ ดังนี้  

1) การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การจัดการปกครองท้องถิ่นของคนใน ท้องถิ่น การจัดการ
ดังกล่าวกระท าโดยการเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ามาด าเนินการปกครอง ซึ่งท้องถิ่น และชุมชนแต่ละ
ชุมชนดังกล่าว อาจจะมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกันท้ังในด้านพื้นท่ี จ านวนประชากร ความเจริญมั่งค่ัง 
(เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วน
ต าบลกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา) ท าให้ท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นมีลักษณะการ  ปกครองท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ 

2) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าท่ีตามความ
เหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีขอบเขต ท้ังนี้เพื่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไป
หน่วยงานท้องถิ่นนั้น ก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเองซึ่งจะกระทบต่อความมั่นคงของชาติ อ านาจของ
ท้องถิ่นมีขอบเขตท่ีแตกต่างกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแต่ละท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ  

3) หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะด าเนินการปกครองตนเอง               
โดยแบ่งสิทธิออกเป็น 2 ประการ คือ  
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3.1) สิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การปกครอง                  
ส่วนท้องถิ่น  

3.2) สิทธิที่จะก าหนดงบประมาณ เพื่อบริหารกิจการตามอ านาจหน้าท่ี  
 

4) มีองค์กรท่ีจ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ายบริหารและองค์กร
ฝ่ายนิติบัญญัติ (เช่น การปกครองส่วนท้องถิ่นแบบเทศบาล จะมีคณะเทศมนตรีเป็น ฝ่ายบริหารและสภา
เทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานครจะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 
เป็นฝ่ายบริหาร และสภากรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น)  

5) ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น จากหลักการท่ีว่าประชาชนใน
ท้องถิ่นรู้ปัญหาของตนเองดีกว่าองค์กรของรัฐส่วนกลาง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่น  จึงจ าเป็นต้อง      
มีคนในท้องถิ่นมาบริหารงาน เพื่ อจะไ ด้แก้ปัญหาของประชาชนในชุมชนไ ด้ อย่ า งถูก ต้อง                         
ส่งเสริมประชาชนในท้องถิ่นให้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองเพื่อพัฒนาการกระจายอ านาจตามวิถีของ  
แนวทางระบอบประชาธิปไตย 

2.6.2 การปกครองส่วนท้องถ่ินตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ ปี 2559 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2559 บัญญัติไว้ในหมวด 14 การปกครอง                

ส่วนท้องถิ่น เพื่อก าหนดหลักการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 
มาตรา 246 ตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น การจัดต้ัง

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน และความสามารถในการ
ปกครองตนเองในด้าน รายได้ จ านวน ความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบประกอบกัน  

มาตรา 247 วรรค 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอ านาจดูแลและจัดท าบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ  

มาตรา 247 วรรค 2 รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองให้
สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างท่ียังไม่อาจด าเนินการได้ให้รัฐจัดสรร
งบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามควรแก่กรณี  

มาตรา 247 วรรค 3 การจัดท าบริการสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีโดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของท้องถิ่น 
และให้มีกฎหมายบัญญัติถึงกลไก และขั้นตอนในการกระจายอ านาจของส่วนราชการให้แก่ท้องถิ่นด้วย  

มาตรา 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหารการจัดท าบริการสาธารณะ 
การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง  
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การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าท่ีจ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์
ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  

มีมาตรการในการป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความ
เหมาะสมและความแตกต่าง ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ  

ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่าย                
การปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย  

มาตรา 248 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติ ซึ่งต้องค านึงถึงความเหมาะสมและความจ าเป็นของแต่ละท้องถิ่น การจัดให้มีมาตรฐานท่ี
สอดคล้องกัน เพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปล่ียนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด้วยกันได้  

มาตรา 249 วรรค 1 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้ง  
มาตรา 249 วรรค 2 ผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกต้ังหรือมาจากความเห็นชอบของ       

สภาท้องถิ่น หรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้แต่ต้องค านึงถึง
การมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน  

มาตรา 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีการเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น                   
ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องค านึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต  

มาตรา 250 ในการด าเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่น
เปิดเผยข้อมูลและด าเนินการให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏใน
รัฐธรรมนูญฉบับก่อน 

มาตรา 251 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าช่ือกันเพื่อเสนอ
ข้อบัญญัติหรือเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้  

 
2.6.3 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในปัจจุบันของไทย  

ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย มี 2 รูปแบบ คือ   
1. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบท่ัวไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีอยู่             

ท่ัวประเทศ ซึ่งในทุกจังหวัดจะมี 3 ประเภทได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล และ
องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.)  

2. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบท่ัวไป 
จะมีข้ึนเป็นกรณีๆ ไป ส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเท่ียว ซึ่งไม่เหมาะสมท่ี
จะใช้รูปแบบท่ัวไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา (รุ่งรัตนา เจริญจิตต์, 
2555, น. 9-11)  



 
รายงานการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                               

(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

 
 

หน้า   2-18 

โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบท่ัวไป โดยก าหนดให้มี การเปล่ียนแปลงรูปแบบ
โครงสร้างใหม่ เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดและเทศบาล ดังนี้ 

1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุด และ

ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับท่ี 3)  พ.ศ. 2546 โครงสร้างขององค์การบริหาร            
ส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด  

สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในจังหวัดนั้น ท าหน้าท่ี
นิติบัญญัติ มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ส าหรับจ านวนของสมาชิกสภาองค์การบริหาร           
ส่วนจังหวัดของแต่ละจังหวัดขึ้นอยู่กับจ านวนราษฎรในจังหวัดนั้นๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตามจ านวนราษฎร     
แต่ละจังหวัดตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรท่ีประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีท่ีมีการเลือกตั้ง ดังนี้ 

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

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

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

บริหารส่วนจังหวัด จ านวน 42 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 

จ านวน 48 คน 
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ท าหน้าท่ีเป็นหัวหน้า     

ฝ่ายบริหาร  ซึ่งมีท่ีมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนภายในจังหวัดนั้น และนายกองค์การบริหาร          
ส่วนจังหวัด มีอ านาจแต่งต้ังรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ตามท่ีกฎหมายก าหนด ส าหรับรอง
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังนี้ 

        ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์ก าร
บริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 4 คน 

        ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน  ให้แต่งต้ังรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน 

        ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน  ให้แต่งต้ังรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน 

        องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจและหน้าท่ีเป็นหน่วยงานอ านวยการบูรณาการ                  
การประสานงาน ส่งเสริมสนับสนุน การพัฒนาองค์ความรู้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                 
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การจัดท าโครงการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะท่ีมีลักษณะบูรณาการในภาพรวมของจังหวัด หรือภารกิจ
ขนาดใหญ่ท่ีไม่ซ้ าซ้อนกับเทศบาลซึ่งต้องได้รับการร้องขอหรือได้รับความยินยอมจากเทศบาล ก่อนในกรณีท่ี
ด าเนินการซ้ าซ้อนกับเทศบาล เช่น การบ ารุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดล้อม (แหล่งน้ า  
ทรัพยากรธรรมชาติการจัดท าบ่อบ าบัดน้ าเสีย การจัดการขยะ หรืออื่น ๆ) การจัดต้ังศูนย์บริการผู้สูงอายุ                
ผู้พิการ เป็นต้น หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงานเป็นหน่วยงานอ านวยการ            
ด้านการบริหารงานท้องถิ่นให้แก่เทศบาล และให้การสนับสนุน ส่งเสริม หน่วยงานของรัฐตามท่ีได้รับการร้องขอ  

2. เทศบาล 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาลพ.ศ.2496 แก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับท่ี12) 

พ.ศ. 2546 องค์การเทศบาลประกอบด้วย สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี 
มาตรา 15 สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลซึ่งมาจากการเลือกต้ังโดยตรงขอ ง

ประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นตาม จ านวน ดังต่อไปนี้ 
 (1) สภาเทศบาลต าบล ประกอบด้วยสมาชิกจ านวนสิบสองคน 
 (2) สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิกจ านวนสิบแปดคน  
 (3) สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิกจ านวนยี่สิบส่ีคน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกต้ังเป็นสมาชิก

สภาเทศบาล นอกจากต้องมีคุณสมบัติและไม่มี ลักษณะต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว จะต้องไม่เป็นผู้ท่ีพ้นจากต าแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น คณะผู้บริหาร
ท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รองผู้บริหาร ท้องถิ่นหรือท่ีปรึกษาหรือเลขานุการของผู้บริหารท้องถิ่น เพราะ
เหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อมในสัญญาหรือกิจการท่ีกระท ากับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ยังไม่ถึงห้าปีนับถึงวันรับสมัคร เลือกตั้ง  

ในกรณีท่ีต าแหน่งสมาชิกสภาเทศบาลว่างลงไม่ว่าด้วยเหตุใดและยังมิได้มีการเลือกต้ังสมาชิกสภา
เทศบาลขึ้นแทนต าแหน่งท่ีว่าง ให้สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลเท่าท่ีมีอยู่ 
 มาตรา 48 ทวิ ให้เทศบาลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งซึ่งมาจากการเลือกต้ัง โดยตรงของประชาชน
ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  
 
 มาตรา 48 อัฏฐ นายกเทศมนตรีอาจแต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีซึ่งมิใช่สมาชิก สภาเทศบาล                   
เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาลตามท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมายได้ตามเกณฑ์ดังต่อไปนี้ 

 (1) เทศบาลต าบล ให้แต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกินสองคน 
 (2) เทศบาลเมือง ให้แต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกินสามคน 
 (3) เทศบาลนคร ให้แต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกินส่ีคน  
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นายกเทศมนตรีอาจแต่งต้ังท่ีปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการนายกเทศมนตรีซึ่งมิใช่สมาชิก
สภาเทศบาลได้โดยในกรณีเทศบาลต าบลให้แต่งต้ังได้จ านวนรวมกันไม่เกินสองคน ในกรณีเทศบาลเมืองให้
แต่งต้ังได้จ านวนรวมกันไม่เกินสามคน และในกรณีเทศบาลนครให้แต่งต้ังได้จ านวนรวมกันไม่เกินห้าคน 

 
3. องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.)  

รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวนี้ เป็นองค์กรท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดและมีความใกล้ชิด
กับประชาชนในท้องถิ่นมากท่ีสุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่นมากท่ีสุด มีฐานะเป็น      
นิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล    
พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลบังคับใช้ต้ังแต่วันท่ี 2 มีนาคม 2538   

ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล แก้ไขเพิ่มเติมโดย พ.ร.บ.สภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล (ฉบับ ท่ี 5) พ.ศ.2546 องค์การบริหารส่วนต าบลประกอบด้วย               
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล (สภา อบต.) และ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

สภาองค์การบริหารส่วนต าบล  มาตรา 45 สภาองค์การบริหารส่วนต าบลประกอบด้วย         
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน ต าบลจ านวนหมู่บ้านละสองคน ซึ่งเลือกต้ังขึ้นโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกต้ัง
ในแต่ละหมู่บ้านในเขตองค์การ บริหารส่วนต าบลนั้น  

หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับเลือกต้ังและการเลือกต้ังให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วย            
การเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น อายุของสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีก าหนด   
คราวละ ส่ีปีนับแต่วันเลือกตั้ง มาตรา 46 สภาองค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าท่ีดังต่อไปนี้  

(1) ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล เพื่อเป็นแนวทางในการบริหาร กิจการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

 (2) พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล ร่างข้อบัญญัติ  
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม 

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

มาตรา 57 ให้สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเลือกปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหรือ  สมาชิก 
สภาองค์การบริหารส่วนต าบลคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยมีหน้าท่ี  
รับผิดชอบงานธุรการและจัดการประชุมและงานอื่นใดตามท่ีประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
มอบหมาย ท้ังนี้ ให้ค านึงถึงความรู้ความสามารถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
เลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนต าบลพ้นจากต าแหน่งเมื่อครบอายุของสภาองค์การ บริหารส่วนต าบล 
หรือเมื่อมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมี  มติให้พ้นจาก
ต าแหน่ง 
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นายกองค์การบริหารส่วนต าบล มาตรา 58 ให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลคนหนึ่งซึ่งมา จากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหาร ท้องถิ่น มาตรา  

มาตรา 66 องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหน้าท่ีในการพัฒนาต าบลท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม
และวัฒนธรรม มาตรา 67 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบล มีหน้าท่ีต้องท าในเขต 
องค์การบริหารส่วนต าบล ดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก  
(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมท้ังก าจัดมูลฝอย                   

และส่ิงปฏิกูล  
(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
(7) คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม  
(8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
(9) ปฏิบัติหน้าท่ีอื่นตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้                

ตามความจ าเป็นและสมควร 
 

4. กรุงเทพมหานคร 
          กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคลและเป็นองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น

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

  (1) สภากรุงเทพมหานคร 
  (2) ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร   

 สภากรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครมีสมาชิกสภากรุงเทพมหานคร (ส.ก.) มาจากการ
เลือกต้ังจากประชาชนโดยตรงและสภากรุงเทพมหานครจะมีประธานสภากรุงเทพมหานคร  1 คน          
รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานครเลือกจากสมาชิกสภาโดยให้
ด ารงต าแหน่งวาระละ 2 ปี 

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจากการเลือกต้ังโดยวิธี        
ออกเสียงลงคะแนนโดยตรงและลับ     
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ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกต้ัง 
การเลือกต้ัง ผู้ว่าราชการกรุง เทพมหานครจะกระท าไ ด้เมื่อได้มีพระราชกฤษฎีกาก าหนดให้มี               
การเลือกตั้งแล้วซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลารับสมัครเลือกตั้ง    

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีอ านาจหน้าท่ีตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อาทิ ก าหนดนโยบายและบริหารราชการส่ังอนุญาต อนุมัติเกี่ยวกับราชการ
ของกรุงเทพมหานคร แต่งต้ังและถอดถอนรองผู้ว่าฯ เลขานุการฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ ท่ีปรึกษาบริหารราชการ
ตามท่ีคณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยมอบหมายวางระเบียบ                   
เพื่อให้งานของกรุงเทพมหานครเป็นไปด้วยความเรียบร้อย  

5. เมืองพัทยา  
เมืองพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษท่ีได้เคยทดลองใช้การจัดการปกครอง

แบบผู้จัดการเมือง (City Manager) หรือท่ีเรียกว่า Council and manager From เพียงแห่งเดียวนับ 
ต้ังแต่ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลายเมืองของสหรัฐอเมริกา โดยสาระส าคัญของรูปแบบนี้ คือ         
แยกความรับผิดชอบระหว่างฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหารเป็นการให้ได้มาซึ่งผู้บริหารที่เป็นมืออาชีพ 

เมืองพัทยาในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 และ
แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2552 ได้ก าหนดให้โครงสร้างการบริหารเมืองพัทยา ประกอบด้วย                 
สภาเมืองพัทยา และนายกเมืองพัทยา ดังนี้   

สภาเมืองพัทยา ท าหน้าท่ีฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วยสมาชิกเมืองพัทยาจ านวน 24 คน          
มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตเมืองพัทยา สภาเมืองพัทยาจะเลือกสมาชิก
สภา 1 คนเป็นประธานสภาเมืองพัทยา และเลือกอีก 2 คน เป็นรองประธานสภาเมืองพัทยา แล้วเสนอผู้ว่า
ราชการจังหวัดชลบุรีแต่งต้ัง สมาชิกสภาเมืองพัทยามีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ประธานสภา                
เมืองพัทยามีหน้าท่ีด าเนินการประชุม และด าเนินกิจการอื่น ๆ ให้เป็นไปตามข้อบังคับของเมืองพัทยา 
นอกจากนี้ ยังมีปลัดเมืองพัทยาท าหน้าท่ีเลขานุการสภาเมืองพัทยา มีหน้าท่ีรับผิดชอบงานธุรการ และการจัด
ประชุมและงานอื่นใดตามท่ีสภาเมืองพัทยามอบหมาย (สมคิด เลิศไพฑูรย์, ม.ป.ป., น. 5)  

นายกเมืองพัทยา ท าหน้าท่ีฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกต้ัง 
ในเขตเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยามีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ในการบริหารกิจการของเมือง
พัทยานายกเมืองพัทยาสามารถจัดต้ังทีมบริหารเมืองพัทยาได้ตามความจ าเป็นและเหมาะสม เช่น               
รองนายกเมืองพัทยาไม่เกิน 4 คน เลขานุการและผู้ช่วยเลขานุการนายกเมืองพัทยา ประธานท่ีปรึกษา 
หรือคณะท่ีปรึกษาของนายกเมืองพัทยาได้ 
 
2.7 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
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         ส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2560) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 25 60 พบว่า 
ประสิทธิภาพการให้บริการท้ัง 4 งานบริการ/โครงการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่             
ซึ่งวัดประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการท้ัง 4  งานบริการ/
โครงการประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 90.60  เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า             
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการงานบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม       
คิดเป็นร้อยละ 91.40 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ความคุ้มค่าของภารกิจ    
และความสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 89.60 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบ
แต่ละโครงการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมท้ังกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ       
ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกผู้รับบริการงานบริการ  และ
คุณภาพการให้บริการ ความคุ้มค่าของภารกิจ และความสัมฤทธิ์ของภารกิจในโครงการขุดเจาะบ่อบาดาล 
รองลงมาโครงการก่อสร้างถนนลาดยางแอสฟัลต์คอนกรีต ปรับปรุงคุณภาพด้วยยางธรรมชาติ                 
บ้านทุ่งหมากหนุ่ม หมู่ท่ี 5 ต าบลสบเต๊ียะ เช่ือมบ้านแท่นค า หมู่ท่ี 1 ต าบลบ้านหลวง อ าเภอจอมทอง 
จังหวัดเชียงใหม่ และงานบริการของโรงเรียนบ้านศาลา มีค่าเฉล่ียเท่ากัน และงานบริการออกพื้นท่ี                
เพื่อตรวจสอบสถานประกอบการ จัดเก็บค่าธรรมเนียมฯ และให้ความรู้แก่ประชาชนเกี่ยวกับงาน                      
ด้านการจัดเก็บรายได้ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ตามล าดับ 

จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ 
เทศบาลเมืองแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อ
การให้บริการของงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ เทศบาลต าบลแม่ปืม โดยภาพรวม                    
มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.3) จ าแนกเป็นรายด้าน ดังนี้  

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10      
(ร้อยละ 97.3) 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 
4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.6) 

   ส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2559) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 255 9 พบว่า                  
การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ (อบจ.) ซึ่งวัดประสิทธิภาพของ                
การบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการท้ัง 4 งานบริการ/โครงการ  ผู้รับบริการมี       



 
รายงานการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                               

(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

 
 

หน้า   2-24 

ความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ  91.00  เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ          
และส่ิงอ านวยความสะดวกผู้รับบริการงานบริการ มีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 90.80 
สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาพึงพอใจต่อ
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก และช่องทางการให้บริการตามล าดับ 
นอกจากนี้ความพึ งพอใจของ ผู้รับบริการ ต่อคุณภาพการให้บริการ ความ คุ้มค่าของภารกิจ                 
และความสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจโดยภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 91.00 สามารถเรียงล าดับจาก
มากไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อความคุ้มค่าของภารกิจ  คุณภาพการให้บริการและความสัมฤทธิ์ของภารกิจ 
ตามล าดับ   

กองแผนงาน ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของนิสิตท่ีมีต่อมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2558 พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
ต่อการจัดการเรียนการสอนและการให้บริการของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม อยู่ในระดับมาก ท้ังนี้              
อาจเนื่องมาจากคณะส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับความเป็น ครู มีความรู้ ความสามารถและ               
ความเช่ียวชาญในเนื้อหาวิชา มีการวางแผนและเตรียมการสอนท่ีดี มีการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนท่ี
เหมาะสม เช่น หลักสูตร รายวิชาและเนื้อหาวิชา มีส่ือ/เอกสารและ อุปกรณ์ประกอบการสอนท่ีทันสมัย 
ส่ือ/เอกสารประกองการเรียนการสอนมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์และ
อุปกรณ์การสอนมีประสิทธิภาพ รวมท้ังด้านอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในห้องเรียน
โดยรวม เช่น ความสะอาด แสงสว่าง การถ่ายเทอากาศ ความสงบร่มรื่น รอบบริเวณอาคารและความ
เพียงพอของโต๊ะและเก้าอี้ เป็นต้น อีกท้ังนี้อาจเนื่องมาจากอาจารย์ท่ีปรึกษาให้ค าแนะน า/ ดูแลเอาใจใส่
และรับรู้เข้าใจถึงปัญหาของนิสิต มีความถูกต้องชัดเจนของข้อมูลข่าวสาร การให้บริการทางวิชาการ/            
จัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/จัดอบรมเพื่อประโยชน์ของผู้เรียน ความเหมาะสมของแบบฟอร์มท่ีขอรับ 
บริการ มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความปลอดภัยภายในสถาบัน มีการสนับสนุนกิจกรรมของ 
นิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุนการศึกษา 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่าระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
2.77 เมื่ อพิจารณาเป็นรายไ ด้  พบว่ า ด้ าน ส่ิ ง ท่ี สัม ผัสไ ด้มี ค่ า เฉ ล่ียเ ท่ากับ  2.81 รองลงมาคือ                  
ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.80 รองลงมาด้านการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.79 และ
ด้านความน่าเช่ือถือและด้านการเอาใจใส่มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.69 โดยทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
ปานกลาง 
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นภาพร สูนาสวน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการของร้าน
เซเว่น อีเลฟเว่นและร้านแฟมิล่ีมาร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของสินค้าหรือ 
บริการต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่าวคือ  
เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการของ              
ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจากลูกค้าได้รับสินค้าและการบริการท่ีมีคุณภาพตรงตามความคาดหวังท าให้เกิด 
ความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการรวมถึงลูกค้าจะยังคงเลือกใช้
บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่น พร้อมท้ังบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 

ท้ังนี้จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีมีความใกล้เคียงในงานศึกษาครั้งนี้คณะผู้ประเมิน
สามารถน าประเด็นดังกล่าว มาประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ได้ในระดับหนึ่ง  
 


