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สำนักบรกิารวิชาการ มหาวทิยาลยัเชยีงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผูร้ับบริการตามมติิที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

  
บทที่ 1 
บทนำ 

  
1.1 หลักการและเหตุผล 

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

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีบทบาทหน้าที ่ในการให้บริการสาธารณะประโยชน์ต่าง ๆ  เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการพื ้นฐานแก่ประชาชน ได้แก่ การพัฒนาเมืองและระบบสาธารณูปโภค การจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และการจัดการศึกษา เป็นต้น   
   จากความคาดหวังของการปฏิรูป "ระบบราชการ" และ "ข้าราชการ" ได้แก่ (1) ให้หน่วยงานทำงานได้ผล
สำเร็จสูง (2) เปลี่ยนแปลงวิธีการทำงานของระบบและคน  (3) มุ่งให้ประชาชนศรัทธาต่อระบบราชการ (4) มุ่งบริการ
ประชาชน (5) ใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด และ (6) ส่วนราชการช่วยสนับสนุนภาคประชาชนและธุรกิจ
เอกชนให้เข้มแข็งและเป็นพื้นฐานของการพัฒนาประเทศ ดังนั้น การปรับปรุงระบบบริหารราชการไทยให้
ตอบสนองความต้องการของสังคมและประชาชนผู้รับบริการจึงดำเนินตามแนวทางการปฏิรูประบบบริหาร
จัดการภาครัฐที่เน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอาศัยการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนเป็นเครื่องมือใน
การประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ   
  เพื่อให้การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที ่ 2 มิติด้านคุณภาพ การให้บริการ  
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นเป็นไปตามประกาศหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติ สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  
จึงขอเสนอเป็นหน่วยงานกลางในการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น โดยโครงการดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการประชาชน
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้งเพื่อนำผลการประเมินที่ได้มาวิเคราะห์สถานการณ์การให้บริการใน  
สภาพปัจจุบัน ตลอดจนนำข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุงการปฏิบัติราชการต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ 
  1) เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลหนองหาร 
อำเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการสาธารณะของ
หน่วยงาน ซึ่งสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน 5 ประเด็น ได้แก ่

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

2) เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
ต่อการบริการประชาชนของเทศบาลตำบลหนองหาร อำเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่  

3) เพื่อนำผลการประเมินมาเป็นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานของเทศบาลตำบลหนองหาร 
อำเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
     
1.3 ขอบเขตการศึกษา 

1.3.1 ขอบเขตเนื้อหา 
 ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการประชาชน  
ต่องานบริการสาธารณะของเทศบาลตำบลหนองหาร อำเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่  ที่ดำเนินการใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

1) งานด้านการศึกษา 
2) งานด้านพัฒนารายได้ 
3) งานด้านพัฒนาชุมชน 

   4) งานด้านสาธารณสุข 
 

1.3.2 ขอบเขตประชากร  
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือ ประชาชนที่เคยมารับบริการจากเทศบาลตำบลหนองหาร อำเภอสันทราย 

จังหวัดเชียงใหม่ ทั้ง 4 งาน  
 

1.3.3 ขอบเขตระยะเวลา 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 (เดือนตุลาคม 2566 ถึงเดือนกันยายน 2567) 

 
 1.3.4 ขอบเขตพ้ืนที่  
         พ้ืนที่ที่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลหนองหาร อำเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ 
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1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.4.1 ประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายซึ่งทำให้เกิดความพึงพอใจ  
ที่สามารถวัดได้จากการสอบถามกลุ ่มเป้าหมายเกี ่ยวกับระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั ้นตอน  
การให้บริการ ตามงานท่ีได้ทำการประเมิน 
  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอน เอกสารที่ใช้ใน
การขอรับบริการที่ชัดเจน มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง และระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
สะดวก รวดเร็ว เป็นต้น 
  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ต่อการดำเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ เช่น การเก็บภาษี การจ่ายเบี้ยยังชีพ ฯลฯ  
มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี เป็นต้น 
  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ต่อการดำเนินงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบคำถาม 
ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้  มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี มีจิตบริการ และให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน มีความซื่อสัตย์ สุจริตในหน้าที่ของตน เช่น ไม่รับของตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์  
ให้แก่ตนเอง เป็นต้น  
   4) ความพึงพอใจต่อสิ ่งอำนวยความสะดวก  หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของจุดบริการมีความสะดวกใน 
การเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ  
มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการ 
เช่น สถานที่จอดรถ สถานที่นั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 
   5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที ่องค ์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นให้บร ิการ  
ในพื้นที่ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริการในพื้นที่ ได้แก่ โครงการ/กิจกรรมที่ดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและความต้องการโดยการมีส่วนรว่ม
ของชุมชน โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคนในพื้นที่ดีขึ ้น เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ำ แสงสว่าง   
การสร้างอาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนในพื้นที่ทราบ และ
แล้วเสร็จตามกำหนดเวลา เพื ่อสะท้อนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปรับปรุงกระบวนการทำงานที่มีต่อ
โครงการ/กิจกรรมตามหลัก PDCA ต่อไป  

1.4.2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง การประเมินผลงานของการให้บริการ
แก่ประชาชนกลุ ่มเป้าหมาย จนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ ได้จากการสอบถามความคิดเห็น  
ของกลุ ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อขั ้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง  ๆ ของการให้บริการ และ
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นที่ 
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14.3 นิยามศัพท์ท่ีใช้ในแบบสอบถามและการแปลผล 
 1) รับจ้างท่ัวไป หมายถึง อาชีพที่มีผู้อ่ืนเป็นเจ้าของกิจการ โดยทั่วไปมีลักษณะเป็นการรับจ้าง

ทำงานในสถานประกอบการหรือโรงงาน เป็นการับจ้างในลักษณะการขายแรงงาน โดยได้รับค่าตอบแทนเป็น
เงินเดือน หรือค่าตอบแทนที ่คิดตามชิ ้นงานที่ทำได้ อัตราค่าจ้างขึ ้นอยู ่กับการกำหนดของเจ้าของสถาน
ประกอบการหรือนายจ้าง เช่น อาชีพอิสระ (Freelance) รับจ้างเหมารายวัน เป็นต้น 

 2) อื่น ๆ หมายถึง สถานภาพการทำงานที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้จากการทำงาน เช่น ผู้สูงอายุ 
ผู้ด้อยโอกาส ผู้พิการ พ่อบ้าน แม่บ้าน และว่างงาน เป็นต้น 
 
1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
 1) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลหนองหาร อำเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ 
 2) แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลหนองหาร อำเภอสันทราย 
จังหวัดเชียงใหม่  

3) ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลหนองหาร อำเภอสันทราย 
จังหวัดเชียงใหม่  



 

หน้า 1-5 
 

สำนักบรกิารวิชาการ มหาวทิยาลยัเชยีงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผูร้ับบริการตามมติิที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

 
1.6 กรอบแนวคิด 
 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิด
ได้ดังนี ้
 
 
 

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

ประสิทธิผล 
การบรรลุวัตถุประสงค์ของดำเนินงาน

ด้านต่าง ๆ 

ปัญหา/ข้อเสนอแนะ 
แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการประชาชน 

 

นำผลการประเมินมาเป็นแนวทางปฏิบัติงาน 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

การให้บริการของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

 


