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บทที่ 1 
บทนำ 

 
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
  เทศบาล เป็นการปกครองท้องถิ่นรูปหนึ่งของไทย ตามหลักการกระจายอำนาจ 
กล่าวคือ ราชการบริหารส่วนกลาง กระจายอำนาจไปให้ประชาชนในท้องถิ่นมีอิสระที่จะดำเนินการ
ปกครองตนเองภายในขอบเขตที่กฎหมายกำหนด เป็นการปูพื้นฐานการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
ระบบรัฐสภา เพราะเป็นการจำลองรูปแบบการปกครองประเทศมาใช้ในท้องถิ่น  ปัจจุบันเทศบาล
จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ ซึ่งได้กำหนดให้การจัดตั้ง การเปลี่ยนชื่อ การ
เปลี่ยนแปลงเขต หรือการเปลี่ยนแปลงฐานะของเทศบาล ให้กระทำเป็นพระราชกฤษฎีกา เทศบาลมี
ฐานะเป็นนิติบุคคล แบ่งออกเป็น ๓ ระดับ คือ เทศบาลตำบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร 
อย่างไรก็ตามเทศบาลทั้ง ๓ ระดับ มีโครงสร้างเหมือนกัน คือ ประกอบด้วย สภาเทศบาล (ซึ่งสมาชิก
มาจากการเลือกตั ้งของประชาชนในเขตเทศบาลนั้น) และคณะเทศมนตรี (นายกเทศมนตรีและ
เทศมนตรีอีกจำนวนหนึ่ง) จะแตกต่างกันก็เฉพาะที่ตั้งหรือจำนวนประชากรเท่านั้น  

เทศบาลตำบล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสำหรับเมืองขนาดเล็ก โดยทั่วไป
เทศบาลตำบลมีฐานะเดิมเป็นสุขาภิบาลหรือองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) การจัดตั้งเทศบาล
ตำบลกระทำโดยประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะท้องถ ิ ่นข ึ ้นเป ็นเทศบาลตำบลตาม
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 เทศบาลตำบลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งทำหน้าที่หัวหน้าฝ่าย
บริหารและสภาเทศบาลซึ่งประกอบด้วยสมาชิกจำนวน 12 คนที่ราษฎรในเขตเทศบาลเลือกตั้งมาทำ
หน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ นายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั ้งโดยตรงของราษฎรเขตเทศบาล  ทั้งนี้ 
เทศบาลตำบลมีหน้าที่รักษาความสงบเรียบร้อยและความสะอาด สร้างและบำรุงถนนและท่าเรือ 
ดับเพลิงและกู้ภัย จัดการศึกษา ให้บริการสาธารณสุข สังคมสงเคราะห์ และรักษาวัฒนธรรมอันดีใน
ท้องถิ่น นอกจากนี้ยังอาจจัดให้มีสาธารณูปโภคและสาธารณูปการอ่ืน ๆ ได้ตามสมควร ทั้งนี้ เทศบาล
ตำบลดอนศิลา ได ้ร ับการยกฐานะจากองค ์การบร ิหารส ่วนตำบลดอนศิลา ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 30 สิงหาคม พ.ศ.2556 โดยมีผลเป็น เทศบาลตำบลดอนศิลา เมื่อวันที่ 2 
กันยายน พ.ศ. 2556 สำนักงานตั้งอยู่เลขที่ 124 หมู่ที ่ 2 ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัด
เชียงรายตำบลดอนศิลา ตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกของอำเภอเวียงชัย อยู่ห่างจากตัวอำเภอเวียงชัย 
ประมาณ 12 กิโลเมตร และอยู่ห่างจากอำเภอเมืองเชียงราย ประมาณ 24 กิโลเมตร และมีอาณาเขต
ติดต่อกับพื้นที่ต่างๆ ดังนี้ทิศเหนือ ติดกับ ตำบลเมืองชุม , ตำบลผางาม อำเภอเวียงชัย ทิศใต้ ติดกับ 
ตำบลห้วยสัก อำเภอเมืองเชียงราย ทิศตะวันออก ติดกับ ตำบลผางาม อำเภอเวียงชัย , ตำบลไม้ยา 
อำเภอพญาเม็งรายทิศตะวันตก ติดกับ ตำบลเวียงชัย อำเภอเวียงชัย , ตำบลห้วยสัก อำเภอเมือง
เชียงราย 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2496
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองสำคัญ
องค์กรหนึ่งที่เชื่อกันว่ามีบทบาทสำคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นและ
หรือชุมชนเมือง การพัฒนาของท้องถิ่นที่เข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติ
อย่างปฏิเสธไม่ได้  ทั้งนี้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ตระหนักถึงความสำคัญของการศึกษาเรียนรู้
ผลการดำเนินงานที่ผ่านมา เพื่อนำมาเป็นบทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการทำงาน โดยตั้งอยู่บน
พื้นฐานความเชื่อที่ว่า การประเมินมีปรัชญาสำคัญเพื่อพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็น
กลไกสำคัญที่จะนำไปสู่การปรับปรุงและพัฒนา ไม่ใช่เป็นการตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิด
เด ิม  ๆ  ด ั งคำกล ่ าวท ี ่ ว ่ า  “Evaluation’s most important purpose in not prove, but to 
improve.” (Stufflebeam,2004 ใน พิสณุ ฟองศรี,2549:1) จากปรัชญาของการประเมินข้างต้น
สะท้อนให้เห็นว่าหัวใจหลักสำคัญของการประเมินเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ “กระบวนการเรียนรู้” 
กล่าวคือ กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือ (means) สำคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อวิเคราะห์ 
สังเคราะห์องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้น ๆ ที่ได้มีการดำเนินการไป ซึ่งกระบวนการดังกล่าว
ถือว่ามีความสำคัญและมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรงที่จะก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่นำไปสู่การ
ปรับปรุง การพัฒนากระบวนการทำงานได้อย่างต่อเนื่อง และยั่งยืน 

ส่วนการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานต่าง  ๆ มีความสำคัญ
หลายประการ กล่าวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเป็นเครื่ องมืออย่างหนึ่งในการวัด
ประสิทธิภาพของการบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคล อันเนื่องมาจากความต้องการได้รับการตอบสนอง หรือปัญหาได้รับการคลี่คลาย และประการที่
สาม ระดับความพึงพอใจเป็นรูปธรรมประการหนึ่งที่สะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการ
ขององค์กร/หน่วยงานกับผู้รับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา 
อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย จึงถือเป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่นำไปสู่
การปรับปรุง พัฒนาการทำงาน/การให้บริการแก่ประชาชนอย่างตรงตามความต้องการ และก่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดสืบไป  
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วัตถุประสงค์ในการประเมินผล 
  1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลดำบลดอนศิลา อำเภอ
เวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในมิติที่ 2 จำนวน 4 ด้าน คือ 1) งานด้านการศึกษา   2) งานด้านเทศกิจหรือ
งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้หรือภาษี และ 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 
 2. เพ่ือสำรวจปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการของ เทศบาลดำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ในด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 
ขอบเขตในการศึกษา   

1.ขอบเขตด้านเนื้อหา 
4.1 ส่วนงานที่จะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่าง ๆ ดังนี้  

1) งานด้านการศึกษา    
2) งานด้านเทศกิจหรืองานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.2 สำรวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด
ใน 3 ประเด็น ดังต่อไปนี้  

   - ความพึงพอใจต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
   - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

- ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 
 

2. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาล

ดำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2568 โดยมีระยะเวลาในการ
ดำเนินการการศึกษา คือ 2 พฤษภาคม ถึง 30 กันยายน 2568 

 
คำนิยามศัพท์เฉพาะ 
  1. ความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นในทางที่ดี ความรู้สึกชอบ
ความประทับใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลดำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย 
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จังหวัดเชียงราย ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ     
3) ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
  2. ด้านกระบวนการ/ขั ้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที ่ เทศบาลตำบลดอนศิลา  
อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย เป็นการดำเนินองค์กรตามแบบแผนในแต่ละขั ้นตอนอย่างเป็น
ระเบียบการปฏิบัติงานตามโครงสร้างของหน่วยงานอย่างมีประสิทธิภาพ 

3. ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่ เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัด
เชียงราย เป็นช่องทางในการให้บริการติดต่อสื่อสารผ่านโทรศัพท์มือถือ เว็บไซต์ และให้บริการแก่ผู้มา
ติดต่อขอความช่วยเหลือ 

4. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง การที่ เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย 
จังหวัดเชียงราย เจ้าหน้าที่มีหน้าที่ให้บริการมีกิริยาท่าทางสุภาพ วาจาไพเราะ มีความเต็มใจในการ
ให้บริการ มีความเอาใจใส่ในเรื่องท่ีให้บริการให้คําปรึกษา/แนะนำแก่ประชาชนได้เป็นอย่างดี 

5. ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัด
เชียงราย ได้จัดสิ่งอำนวยความสะดวกไว้คอยบริการสำหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุด ให้บริการ
อย่างเพียงพอ เช่น การติดตั้งป้ายให้คำแนะนำขั้นตอนการเตรียมเอกสาร และพัฒนา ปรับปรุงสถานที่
จอดรถอย่างกว้างขว้างรองรับผู้รับบริการ 

 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาทำให้สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหาร
จัดการในด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาทำให้ผู้บริหารท้องถิ่นและข้าราชการท้องถิ่นเข้าใจถึงสภาพและปัญหา
ของประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงานและนำไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการ
ของประชาชนอย่างแท้จริง 

3. ผลจากการศึกษาทำให้ได้แนวทางสำหรับผู้บริหารท้องถิ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม่ใน
การจัดระบบบริหารจัดการการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเวียงห้าว อำเภอพาน จังหวัด
เชียงราย แบบครบวงจรทั้งในด้านกระบวนการ เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการและสิ่งอำนวยความสะดวก
สำหรับผู้มาขอรับบริการ 

4. ผลจากการศึกษาทำให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ
ของการให้บริการของเทศบาลดำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ให้มีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาทำให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ
ของการให้บริการของเทศบาลดำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย และหน่วยงานองค์กร
ปกครองท้องถิ่นในจังหวัดใกล้เคียงทั้งภาครัฐและเอกชน 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

 
 
 

การให้บริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้ 
บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอ
เวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ใน 4 ด้าน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัด
เชียงราย ปีงบประมาณ 2568 ใน 4 ด้าน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

แผนผังที ่ 1.1 กรอบแนวคิดที ่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการของ เทศบาลตำบลดอนศิลา  
อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวขšอง 
 

 การวิจัย เรื่องความพึงพอใจของประชาชนตŠอการใหšบริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอ

เวียงชัย จังหวัดเชียงราย ประจำปŘงบประมาณ 2568 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวขšองดังนี้ 

  1. เอกสารท่ีเกี่ยวขšองกับความพึงพอใจของประชาชนตŠอการใหšบริการของ เทศบาล

ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 

1.1 สภาพทั่วไปและขšอมูลทั่วไปเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย 

จังหวัดเชียงราย แนวคิดบทบาทของเทศบาล 

1.2 คุณคŠาและความสำคัญของการปกครองทšองถิ่น 

  1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 

  2. แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวขšองกับความพึงพอใจของประชาชนตŠอการใหšบริการ

องคŤกรปกครองสŠวนทšองถิ่น 
 

1. เอกสารที่เกี่ยวขšองกับความพึงพอใจของประชาชนตŠอการใหšบริการองคŤกรปกครองสŠวน

ทšองถิน่ 

   1.1 สภาพท่ัวไปและขšอมูลทั่วไปเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 

  สภาพทั่วไปและขšอมูลพื้นฐาน  

   1. ดšานกายภาพ 

                 1.1 ที่ตั้งของหมูŠบšานหรือชุมชนหรือตำบล 

  ตำบลดอนศิลา ตั้งอยูŠทางทิศตะวันออกของอำเภอเวียงชัยอยูŠหŠางจากตัวอำเภอเวียงชัย 

ประมาณ 12 กิโลเมตร และอยูŠหŠางจากอำเภอเมืองเชียงราย ประมาณ 24 กิโลเมตร และมีอาณาเขต

ติดตŠอกับพ้ืนที่ตŠางๆ ดังนี้ 

o ทิศเหนือ ติดกับ ตำบลเมืองชุม, ตำบลผางาม อำเภอเวียงชัย 

o ทิศใตš ติดกับ ตำบลหšวยสัก อำเภอเมืองเชียงราย 

o ทิศตะวันออก ติดกับ ตำบลผางาม อำเภอเวียงชัย, ตำบลไมšยา อำเภอพญาเม็ง

ราย 

o ทิศตะวันตก ติดกับ ตำบลเวียงชัย อำเภอเวียงชัย, ตำบลหšวยสัก อำเภอเมือง

เชียงราย 
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          1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

สภาพโดยทั่วไปของตำบลดอนศิลา พื้นที่สŠวนใหญŠเปŨนที่ราบเชิงเขาเหมาะสำหรับ

การเกษตร เชŠน ทำนา ทำไรŠ สภาพดินมีความอุดมสมบูรณŤปานกลาง มีอŠางเก็บน้ำแมŠตŢากและหšวย

กšางปลาเปŨนแหลŠงน้ำสำคัญในการทำการเกษตร สŠวนพื้นที่ดินและเชิงเขาสภาพดิน มีความอุดม

สมบูรณŤตามธรรมชาติ ในชŠวงฤดูกาลเพาะปลูก อาจเกิดการขาดน้ำเพราะฝนทิ้งชŠวง ในบริเวณพื้นที่ที่

มีความลาดชันจะมีปŦญหาการกัดกรŠอนพังทลายของหนšาดิน บางสŠวนของพื้นที่ของตำบลดอนศิลา ยัง

เปŨนปśาธรรมชาติ เปŨนแหลŠงตšนน้ำลำธาร และมีเนื้อท่ีทั้งหมดประมาณ 101 ตารางกิโลเมตร หรือ

ประมาณ 63,125 ไรŠ 

                   1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

                  โดยทั่วไปเปŨนลักษณะอากาศแบบมรสุม ภูมิอากาศเปลี่ยนแปลงตามฤดูกาล ซึ่งมี 3 

ฤดู ดังน้ี 

o ฤดูฝน เริ่มตัง้แตŠชŠวงเดือน มิถุนายน – ตุลาคม 

o ฤดูหนาว เริ่มตั้งแตŠชŠวงเดือน พฤศจิกายน – กุมภาพันธŤ 

o ฤดูรšอน เริ่มตั้งแตŠชŠวงเดือน มีนาคม - พฤษภาคม เดือนที่รšอนท่ีสุดจะอยูŠ

ประมาณเดือนเมษายน และที่สำคัญมักจะมพีายุฝนรุนแรงและมีลูกเห็บตก

ในชŠวงน้ี 

1.4 ลักษณะอุณหภูมิ 

o อุณหภูมเิฉลีย่ 26.1 องศาเซลเซียส 

o อุณหภมูิสูงสุด 31.9 องศาเซลเซียส 

o อุณหภูมิต่ำสุด 8.4 องศาเซลเซียส 

                  1.5 ลักษณะของแหลŠงน้ำ 

                         ตาราง 1 : แหลŠงน้ำธรรมชาติ 

ลำดับที่ ช่ือแหลŠงน้ำ 
ที่ตั้ง 

ขนาดเนื้อที่ (ไรŠ) 
หมูŠท่ี บšาน 

1. หนองบัว 1 สมานมิตร 204 

2. หนองผักหนาม 1 สมานมิตร 173 

3. หนองคันเบ็ด 1 สมานมิตร 173 

4. หนองเตŠา 2 หลิ่งกุญชร 89 

5. หนองมะปŗน 2 หลิ่งกุญชร 15 
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ลำดับที่ ช่ือแหลŠงน้ำ 
ที่ตั้ง 

ขนาดเนื้อที่ (ไรŠ) 
หมูŠท่ี บšาน 

6. รŠองเก๋ียง 4 จอเจริญ 10 

7. รŠองแฮŠ 4 จอเจริญ 4 ไรŠ 2 งาน 

8. หนองบัวปśาแฝก 4 จอเจริญ 1 ไรŠ 3 งาน 

9. หนองตšนมะมŠวง 5 ชัยพฤกษŤ 4 

10. ลำหšวยแมŠลม 5 ชัยพฤกษŤ 6 

11. หนองหšวยมŠวง 7 สันมŠวงคำ 20 

12. หนองปřŬงไหว 9 ดอนใตš 79 

13. หนองรŠองเก๋ียงบน 12 จงเจริญ 232 

14. หนองรŠองกี๋ยงลŠาง 12 จงเจริญ 123 

15. หนองรŠองแฮŠ 12 จงเจริญ 2 ไรŠ 3 งาน 

16. หนองบอน 13 ดอนกลาง 3 ไรŠ 3 งาน 

17. หนองจำปśาหวาย 13 ดอนกลาง 19 

 

ตาราง 2 : แหลŠงน้ำที่สรšางข้ึน 

ลำดับที่ ช่ือแหลŠงน้ำ ท่ีตั้ง ขนาดเนื้อที่ (ไรŠ) 

1 อŠางเก็บน้ำแมŠตŢาก หมูŠ 6, หมูŠ 14 2,700 ไรŠ 

2 อŠางเก็บน้ำจำตอง หมูŠ 3 27 ไรŠ 

3 อŠางเก็บน้ำหšวยตีนนก   

4 อŠางเก็บน้ำจำปาหวาย   

5 ฝาย  21 แหŠง 

6 บŠอน้ำตื้น  844 แหŠง 

7 บŠอโยก  13 แหŠง 
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1.6 ขนาดพื้นท่ีตำบล พื้นที่ ส.ป.ก. และพื้นที่การเกษตร 

ตำบลดอนศิลา มีจำนวนพื้นที่ทั้งหมด 63,125 ไรŠ พื้นที่ในเขตปฏิรูปที่ดินทั้งหมด 11,545 ไรŠ และ

จำนวนพื้นที่การเกษตรทั้งหมด 26,336 ไรŠ 

ตาราง : 3 ขนาดพื้นท่ีตำบล และพื้นท่ีการเกษตร จำแนกตามรายหมูŠบšาน 

หมูŠท่ี ชื่อหมูŠบšาน พื้นท่ีหมูŠบšาน (ไรŠ) 
พื้นที่การเกษตร 

(ไรŠ) 

1 บšานสมานมิตร 3,790 772 

2 บšานหลิ่งกุญชร 3,980 1,286 

3 บšานชŠองลม 3,780 1,501 

4 บšานจอเจริญ 4,850 3,330 

5 บšานชัยพฤกษŤ 4,760 2,700 

6 บšานดอยงาม 2,945 1,099 

7 บšานสนัมŠวงคำ 2,630 545 

8 บšานดอน 4,950 2,470 

9 บšานดอนใตš 4,740 2,484 

10 บšานทุŠงโคšง 2,690 610 

11 บšานใหมŠมงคล 2,560 620 

12 บšานจงเจริญ 3,990 2,200 

13 บšานดอนกลาง 3,860 1,616 

14 บšานใหมŠสันติสุข 2,980 895 

15 บšานสันเจริญ 2,750 1,200 

16 บšานดอนเหนือ 3,980 1,558 

17 บšานใหมŠศรีวิลัย 3,890 1,450 

รวม 63,125 26,336 
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2. ดšานโครงสรšางองคŤกร  

2.1 โครงสรšางการแบŠงสŠวนราชการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2 โครงสรšางสำนกังานปลัดเทศบาล เทศบาลตำบลดอนศิลา 
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2.3 โครงสรšางของกองคลัง เทศบาลตำบลดอนศิลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4 โครงสรšางกองการศึกษา เทศบาลตำบลดอนศิลา 
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2.5 โครงสรšางหนŠวยตรวจสอบภายใน เทศบาลตำบลดอนศิลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.6  คณะผูšบริหาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.7  สมาชิกสภา 
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2.7  สมาชิกสภา 
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2.8  ขšาราชการฝśายประจำ 
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3. ประชากร 

3.1 ขšอมูลเกี่ยวกับจำนวนประชากรแยกตามหมูŠบšานในพื้นท่ี 

ตําบลดอนศิลา มีท้ังหมด 17 หมูบาน และอยูในเขตพื้นที่ของเทศบาลตําบล     

ดอนศิลาเต็มพ้ืนที่ทั้งหมูบาน 17 หมูบาน มีประชากรทั้งสิ้น 9,837 คน แยกเปนชาย 4,895 คน   

หญิง 4,942 คน และมีความหนาแนนเฉลี่ย 97.40 คน / ตารางกิโลเมตร 

 

ตาราง : 4 สถิติประชากรและบšาน พื้นที่ ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย  จังหวัดเชียงราย 

จาก https://www.donsila.go.th/donsila_info.php วันที่ 25  สิงหาคม 2568 
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     4.  การพาณิชยŤและกลุŠมอาชีพ 

o กลุŠมจักสานเชือกกลšวยผูšสูงอายุ  

o กลุŠมตัดเย็บผšาหŠม 

o กลุŠมตุŢกตาทำมือ 

o กลุŠมผลิตภัณฑŤจากกะลามะพรšาว 

o กลุŠมผšาทอพ้ืนเมือง 

5. การทŠองเที่ยว  

o น้ำตกหšวยคŠา 

อยูŠในพ้ืนที่บšานใหมŠศรีวิลัย หมูŠท่ี 17 เปŨนน้ำตกที่เพิ่งถูกคšนพบใหมŠ การเดินทางตšองเดินเทšา

เขšาไป เพื่อสัมผัสกับธรรมชาติท่ีอุดมสมบูรณŤ และความสวยงามของน้ำตกแหŠงนี้ 
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o ผาชšาง หรือผาชšางดอนศิลา หรือสวนเสาวนียŤผาชšาง 

ผาชšาง หรือผาชšางดอนศิลา หรือสวนเสาวนียŤผาชšาง เปŨนภูเขาหิน ขนาดใหญŠ 

จำนวน 3 ลูก โดดเดŠนอยูŠกลางทุŠงนา อยูŠในพ้ืนที่บšานดอน หมูŠท่ี 8 ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย 

จังหวัดเชียงราย หŠางจากอำเภอเวียงชัย 12 กิโลเมตร และหŠางจากจังหวัดเชียงราย 25 กิโลเมตร อยูŠ

บนถนนหัวดอยบšานดอน-พญาเม็งราย-ตšา (ทางหลวงแผŠนดินหมายเลข 1152 ชŠวงกิโลเมตรที่ 18-19) 

จากถนนใหญŠเขšาไปอีกประมาณ 1.5 กิโลเมตร ก็จะถึงบริเวณผาชšางดอนศิลา แตŠเดิมไมŠมีถนนเขšาถึง

สถานที่ดังกลŠาว บริเวณดอยผาชšาง เปŨนภูเขาหินปูน มีตšนไมšขึ้นปกคลุมไมŠมากนัก สŠวนมากจะเปŨน

ประเภทเถาวัลยŤและไมšเบญพรรณขนาดเล็ก ยังมีตšนจันผาข้ึนบริเวณหนšาผาเปŨนแหŠงๆ บริเวณดอยผาชšาง 

ยังมถีำ้อีก ๒-๓ แหŠง มีคšางคาวอาศัยอยูŠเปŨนจำนวนมาก บริเวณผาชšางมีพื้นที่โดยรวม 124 ไรŠ 
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o วัดปśาศรีวิไลยŤ 

วัดปśาศรีวิลัย ตั้งอยูŠในเขตพ้ืนที่บšานใหมŠศรีวิลัย หมูŠท่ี 17 ตำบลดอนศิลา เปŨนอีก

สถานที่หนึ่งที่ผูšมาเยือนตำบลดอนศิลา ตšองเขšาไปสัมผัส นอกจากจะเปŨนสถานที่ที่ทุกคนใหšความ

เคารพแลšว ยังเปŨนสถานที่ที่ใชšเปŨนแหลŠงพักผŠอนไดšอีกดšวย เพราะบริเวณวัดมีพื้นที่ติดกับอŠางเก็บน้ำ

แมŠตŢาก มีบรรยากาศที่รŠมรื่นเต็มไปดšวยตšนไมš มีศาลาริมน้ำที่ทŠานสามารถใหšอาหารปลาไดšโดยมีปลา

หลากหลายสายพันธุŤใหšทŠานไดšชม ประกอบกับการชมทิวทัศนŤของอŠางแมŠตŢากในเวลาเดียวกัน 

 

 
 

 

 

 

 



19 

 

o บานทุงโคง วัฒนธรรมของกลุมชาติพันธุกะเหรี่ยง 
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          1.2 แนวคดิบทบาทของเทศบาล 

                ในการทบทวนถึงแนวคิดบทบาทของเทศบาลนี้ ผูศึกษาไดแบงเนื้อหาการศึกษาออกเปน 

2 ประเด็นหลัก กลาวคอื การศึกษาบทบาทของเทศบาลในฐานะองคกรปกครองสวนทองถิ่นตามหลัก

ทฤษฎี และการศึกษาบทบาทของเทศบาลตามกฎหมาย เพื่อวิเคราะหถึงความสอดคลองของหลักการ

เชิงทฤษฎี กับ การบัญญัติไวในตัวบทกฎหมาย ตลอดจนชองวางระหวางทฤษฎี และการบัญญัติ     

ไวตามกฎหมาย 

               1) บทบาทของเทศบาลในฐานะองคกรปกครองสวนทองถ่ินตามหลักทฤษฎี    

                     เกี่ยวกับประเด็นนี้มีนักคิดและนักวิชาการในสายรัฐศาสตรและสายกฎหมายหลาย 

ทานท่ีกลาวถึงไวอยางนาสนใจ อาทิเชน ปธาน สุวรรณมงคล(2543) 

                     ปธาน  สุวรรณมงคล(2543, น.7) ไดกลาวถึงบทบาทขององคกรปกครองสวนทองถิ่น

ทั่วไปในการบริหารทองถิ่นของประเทศตาง ๆ โดยไดกลาววาบทบาทขององคกรปกครองสวนทองถิ่น

นั้นจะตองมีบทบาทสําคัญอยู 5 เรื่องประกอบไปดวย  

                     1) บทบาทในการสนับสนุนการพัฒนาการเมืองในฐานะที่การปกครองสวนทองถ่ิน

เปนสถาบันทางการเมืองอยางหนึ่ง จึงตองมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาการเมือง

ในระบอบประชาธิปไตย  

                     2) บทบาทในการบริหารจัดการใหมีการบริหารสาธารณะ ซึ่งองคกรปกครองสวน  

ทองถิ่นอยูในฐานะที่เปนองคกรที่มอบหมายภารกิจมาจากรัฐบาลกลาง องคกรปกครองสวนทองถ่ิน

จะตองมีหนาท่ีในการจัดใหมีการบริหารสาธารณะที่จําเปนแกประชาชนในทองถิ่น ซึ่งอาจจะมีความ 

แตกตางกันตามสภาพแวดลอมและความตองการของประชาชนในทองถ่ิน อาทิเชน ชุมชนเมืองจะ   

ตองการการบริหารสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน อันไดแก ไฟฟา นํ้าประปา การเคหะ การขนสงมวลชน 

แตในขณะที่ชนบทมีความตองการเกี่ยวกับการสรางถนนหนทางโครงสรางพ้ืนฐานตาง ๆ รวมไปถึง  

การสงเสริมดานอาชีพ การสรางรายได การจัดการศึกษา และสาธารณสุข เปนตน  

                     3) บทบาทในการกระตุนการพัฒนาทองถิ่น ซึ่งการปกครองทองถิ่นจะมีบทบาท

สําคัญในการระดมความคิดเห็นจากประชาชนในชุมชน และกระตุนใหทองถิ่นเกิดการพัฒนาไปใน

ทิศทางที่สอดคลองกับวิสัยทัศนของผู บริหารทองถิ่นและประชาชนในทองถิ่นร วมกันกําหนด 

โดยเฉพาะการกระตุนใหเกิดการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน โดยเปนผูสรางใหเกิดบรรยากาศในการลงทุน

จากภายนอก เชน การสรางระบบเครือขายถนนที่เชื่อมตอกับถนนสายหลัก การพัฒนาแหลงนํ้าให

เกิดการอุปโภคและการบริโภคท่ีเพียงพอ การพัฒนาฝมือแรงงานในทองถิ่นที่จะตองรองรับการลงทุน

จากภายนอก หรือสงเสริมอาชีพท่ีทําใหเกิดรายไดแกประชาชน รวมถึงกระตุนใหเกิดการนําความรู

และภูมิปญญาในทองถิ่นมาใชใหเกิดประโยชนแกทองถ่ินเอง เปนตน  
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                     4) บทบาทในการประสาน ทองถิ่นนั้นมิไดเปนอิสระจากปกครองตัวเองโดยสมบูรณ 

ในทางตรงกันขามทองถิ่นกลับจะตองเปนตัวประสานใหนโยบายของรัฐบาลกลางนโยบายของทองถิ่น

ซึ่งมีความใกลชิดกับปญหาสามารถตอบสนองคนในทองถิ่นได อาทิเชน นโยบายหน่ึงตําบลหน่ึงผลิต

ภัณฑท่ีรัฐบาลกลางตองการเสนอเปนหนึ่งในนโยบายแกไขปญหาความยากจนคณะผูบริหารทองถิ่นก็

จะตองนํานโยบายนั้นมาสงเสริมใหเกิดการสรางอาชีพและสรางรายไดของคนในทองถ่ิน เปนตน  

                     5) บทบาทในการคุ มครอง  การปกครองสวนทองถิ่นจะตองมีบทบาทในการ         

คุ มครอง ปกปองสิทธิเสรีภาพของประชาชนในทองถิ่นดวย อาทิเชน การตรวจดูแลสุขภาพของ

ประชาชนในพ้ืนที่  การดูแลเด็กเล็ก ผูสงวัย ผูดอยโอกาสทางสังคม เปนตน  

                     ปธาน  สุวรรณมงคล(2543, น.7) ไดกลาววาการปกครองทองถิ่นในประเทศตาง ๆ 

จะมีบทบาทที่แตกตางกันออกไปตามลักษณะสภาพแวดลอมทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม แต

ถึงอยางไรก็ตามบทบาทใน 5 เรื่องดังกลาวนั้นเป นบทบาทที่สําคัญในการทําหนาที่ขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่นในภาพรวมแบบกวาง ๆ   

               2) บทบาทของเทศบาลตามกฎหมาย   

            เม่ือผืนดินแหงราชอาณาจักรไทยไดถูกรอยเรียงข้ึนดวยเจตนารมณแหงการปกครองอันเปน

ระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปนประมุข รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

พุทธศักราช 2560 จึงไดหยั่งรากและวางหลักการอันม่ันคงเพ่ือการพัฒนาและการบริการประชาชนใน

ระดับทองถ่ิน ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและทั่วถึง 

บทบัญญัติในมาตรา 246 ของรัฐธรรมนูญฉบับนี้ ไดสะทอนถึงเจตนารมณอันแนวแนในการ

กระจายอํานาจสูทองถิ่น โดยกําหนดใหรัฐตองดูแลใหมี องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล องคการ

บริหารสวนตําบล ซึ่งถือเปนกลไกสําคัญในการบริหารราชการแผนดินในพ้ืนที่ บทบาทขององคกร

เหลานี้ไมใชเพียงแคหนวยงานที่ทําหนาที่ตามคําสั่งจากสวนกลาง หากแตเปนองคกรท่ีถือกําเนิดขึ้น

จากประชาชน เพื่อประชาชน และตองดําเนินกิจการเพ่ือประโยชนสุขของประชาชนในทองถ่ินเปน

สําคัญ 

รัฐธรรมนูญยังไดใหหลักประกันท่ีทรงพลังในมาตรา 250 โดยกําหนดให องคการปกครอง

สวนทองถิ่น มีอิสระในการกําหนดนโยบาย การบริหาร การจัดทําบริการสาธารณะ และการจัดการ

ดานการเงินและการคลังของตนเอง ความอิสระนี้เปรียบเสมือนลมหายใจแหงการปกครองตนเอง ที่

ทําใหทองถิ่นสามารถตอบสนองความตองการและแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเรว็และตรงจุด ไม

วาจะเปนการดูแลรักษาสิ่งแวดลอม การสงเสริมการศึกษา หรือการจัดสรรงบประมาณเพ่ือพัฒนา

โครงสรางพ้ืนฐาน องคกรเหลานี้จึงเปนเสมือน "รัฐบาลทองถ่ิน" ที่ใกลชิดกับประชาชนท่ีสุด 

นอกจากนี้ การสรางความสัมพันธอันเปนเอกภาพระหวางรัฐบาลสวนกลางและทองถิ่นก็เปนประเด็น

ที่รัฐธรรมนูญใหความสําคัญ มาตรา 251 ไดวางแนวทางใหรัฐตองมอบอํานาจและหนาที่ในการ
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ดําเนินการตาง ๆ ใหแกองคการปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือใหภารกิจของรัฐสามารถเขาถึงและ

ใหบริการประชาชนไดอยางครอบคลุมมากขึ้น หลักการนี้สะทอนใหเห็นถึงการทํางานรวมกันอยาง

เปนระบบและสอดประสานกันเพื่อประโยชนสูงสุดของประเทศและประชาชนในทางกลับกัน 

รัฐธรรมนูญไมไดมองขามความจําเปนในการตรวจสอบและถวงดุลอํานาจ มาตรา 252 ไดกําหนดให

การบริหารงานของอปท.ตองเปนไปตามหลักการปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนใน

ทองถ่ิน คํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนงานและการตัดสินใจ โดยมีกลไกในการ

ควบคุมตรวจสอบที่ชัดเจน 

และในทายที่สุด รัฐธรรมนูญยังไดใหความสําคัญกับการมีสวนรวมของประชาชนอยางแทจริง 

ผานมาตรา 253 ที่ เปดโอกาสใหประชาชนผูมีสิทธิเลือกตั้งในทองถิ่นมีสิทธิเขาชื่อกันเพ่ือเสนอ

ขอบัญญัติทองถิ่น รวมถึงการถอดถอนผูบริหารและสมาชิกสภาทองถิ่นได นี่คอืหัวใจสําคัญที่ทําใหการ

ปกครองสวนทองถ่ินเปนประชาธิปไตยอยางสมบูรณ เพราะอํานาจสูงสุดนั้นไมไดมาจากกฎหมายหรือ

รัฐ แตมาจากประชาชนทุกคนในชุมชนนั้น ๆ 

  โดยสรุปแลว รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ไมไดเพียงแคกําหนด

กรอบทางกฎหมายเทานั้น หากแตยังไดพรรณนาถึงวิสัยทัศนที่ตองการให องคการปกครองสวน

ทองถิ่น เปนกลไกที่ทรงพลัง เปนดั่งรากแกวของตนไมประชาธิปไตย ที่แข็งแรงและเติบโตขึ้นจากผืน

ดินแหงประชาชน เพ่ือมอบรมเงาแหงการบริการและผลิดอกออกผลเปนความผาสุกที่ย่ังยืนแกคนใน

ทองถ่ินทุกคนอยางแทจริง 

          1.3 คุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถิ่น 

                ภายในรัฐสมัยใหม การรวมศูนยอํานาจมีขีดจํากัด เนื่องจากการบริหารปกครองประเทศ

ที่ ประกอบไปดวยประชากรมากมายและพ้ืนที่อันกวางไกลโดยรัฐบาลที่ศูนยกลางแตเพียงสถาบัน

เดียวยอมเปนสิ่งท่ีเปนไปไดยาก หรือเกิดสภาพของความ “ไมประหยัดในเชิงขนาด” (diseconomies 

of scale) จึงมี ความจําเปนที่จะตองมีการถายเทอํานาจในทางการเมืองการปกครองใหอยูในมือของ

องคกรหรือสถาบันท่ีอยูนอกศูนยกลางออกไป ดวยเหตุนีคุ้ณคาและความสําคัญของการปกครองทองถิ่น มี

ดังตอไปนี้       

                1) การปกครองทองถิ่นชวยสนองตอบตอปญหาและความตองการของชุมชน ภายใน 

ทองถิ่น องคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนหนวยทางการปกครองจํานวนเล็ก ๆ ที่มีมากมายกระจายอยู

ทั่วประเทศ โดยพ้ืนที่เหลานั้นยอมมีความแตกตางกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถี

ชีวิตของผูคนในทองถ่ินนั้น ๆ ทําใหการบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนยอํานาจ

อยูท่ีรัฐบาลเพียงแหงเดียวไมสามารถที่จะตอบสนองตอความตองการและปญหาที่เกิดขึ้นภายใน

ชุมชนนั้น ๆ จึงจําเปนตองกระจายระบบงานใหมีลักษณะคลองตัวและปรับตัวใหยืดหยุน นั่นก็คือการ

สรางหนวยการปกครองที่เรียกวา องคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือใหมาจัดทําบริการและแกปญหา
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ของประชาชนในทองถ่ิน และยังจะเปนการสรางเสริมความเขมแข็งใหกับหลักความรับผิดชอบตาม

ระบอบประชาธิปไตย (Democratic Accountability)       

                2) การปกครองท องถิ่นเป นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญา ระบบการ

ปกครองทองถิ่นจะตองมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับทองถิ่น มีการตอสูและการแขงขัน

ในทาง การเมือง ตามวิถีทางและตามกติกา ในที่สุดก็จะทําใหประชาชนเขาใจถึงระบบการปกครอง

ตนเอง เขาใจถึงบทบาทหนาท่ีของแตละฝายที่อยูภายใตโครงสรางทางการบริหาร ไมวาจะเปนฝาย 

นิติบัญญัติและฝายบริหาร และที่สําคัญคือการเขาใจถึงบทบาทหนาที่ของประชาชน และในที่สุดจะ

ทําใหเกิดการพัฒนาทางการเมืองได และการท่ีปกครองทองถิ่นชวยสรางเสริมความรูความเขาใจ

ในทางการเมือง ถือไดวาเปนสถาบันฝกสอนประชาธิปไตยใหประชาชน       

                3) สรางการมีสวนรวม (Participation) การมีอยูของรัฐบาลในระดับทองถิ่น หรือ ใน

ระดับภูมิภาค ยอมเอื้อตอประชาชนในการเขามามีสวนรวมในทางการเมืองไดมากกวาเปนการเปด 

โอกาสใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเขามาบริหาร

กิจการ สาธารณะตางๆ ภายในชุมชนดวยตวัเอง จะเปนผลใหประชาชนเหลานี้ไดเรียนรูและมีประสบการณ

ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และนําไปสูการเติบโตของ “ความเปนพลเมือง” ใน

หมูประชาชน       

                4) สรางความชอบธรรม (Legitimacy) ความหางไกลทั้งในทางภูมิศาสตรและในทาง

การเมือง   ยอมทาํใหการตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองท่ีหางไกลออกไปจากชุมชนทองถิ่น อาจจะ

ไมไดรับการยอมรับ ในทางตรงกันขามหากการตัดสินใจกระทําในระดับชุมชนทองถิ่น มีแนวโนมท่ีจะ

ไดรับการยอมรับและเปน  การสมเหตุสมผลมากกวา ทําใหการตัดสินใจในทางการเมืองการปกครอง

นั้นมีความชอบธรรม       

                5) ดํารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอํานาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยูท่ีศูนย

กลางมากเกินไป เปนไปไดที่จะเกิดการใชอํานาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปจเจกบุคคลและ 

สรางความเสียหายใหกับสังคมโดยรวมไดงาย ในทางตรงขามการกระจายอํานาจจึงเปนมรรควิธีหนึ่ง

ในการปกปองเสรีภาพของปจเจกบุคคล โดยการทําใหอํานาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะนําไป

สู การสรางโครงขายของการตรวจสอบและถวงดุลอํานาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) 

ระหวางศูนยกลางกับพื้นที่นอกศูนยกลาง      

                นอกเหนือจากการใหการอธิบายถึงหลักการและแนวคิดที่เก่ียวของกับการกระจาย

อํานาจนั้น กระจายอํานาจยังมีจุดออนหรือขอเสียเชนเดียวกับการรวมศูนยอํานาจ มีอยูดวยกัน 4 

ประการ ดังนี้ 

                1) ด านการเมือง การกระจายอํานาจอาจนําไปสู ภาวะของความไร เอกภาพและ

เสถียรภาพในทางการเมืองได เชน กรณีของรัฐเดี่ยว การกระจายอํานาจที่เกิดขึ้นอาจเปนแรงผลัก
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เคลื่อนไปสูความเปนสหพันธรัฐ สวนประเทศที่เปนสหพันธรัฐความเปนเอกภาพอาจจะนอยลงไปอีก

ในกลุมประเทศที่มีความเปนเอกภาพอยูแลว ประกอบไปดวยกลุมชาติพันธุ กลุมทางศาสนา ที่มีความ

แตกตางกันและ ขัดแยงกันอยูแลว การกระจายอํานาจอาจทําใหเกิดความไรเอกภาพในทางการเมือง

ได       

                2) ดานการคลัง การกระจายอํานาจที่มากเกินไป อาจนําไปสูความไรเสถียรภาพในทาง

การคลังของประเทศได เนื่องจากเมื่อสัดสวนทางการคลังในภาคสาธารณะสวนใหญอยู ในระดับทองถิ่น     

เปนการยากที่รัฐบาลกลางจะกําหนดทิศทางและควบคุมระบบการคลังของประเทศโดยรวมได และ

หากการใชจายของทองถ่ินตาง ๆ ปราศจากวินัยในทางการคลัง เชน การใชจายอยางเกินตัว ขณะที่

ความสามารถในการจัดเก็บรายไดมีจะสรางปญหาและเกิดภาวะความไรเสถียรภาพตอระบบการคลัง

ของประเทศเปนอยางมาก       

                3) ดานความเสมอภาค การกระจายอํานาจย่ิงมากจะนําไปสูความแตกตางและความไม

เทาเทียมกันระหวางพ้ืนท่ีหรือทองถ่ินตาง ๆ ท้ังในทางเศรษฐกิจ การคลัง คุณภาพชีวิต การบริการ 

สาธารณะ เนื่องจากอํานาจในทางการเมืองและการจัดทําบริการสาธารณะ ตลอดจนทรัพยากร

ทางการ บริหาร ข้ึนอยูกับศักยภาพของทองถิ่นแตละแหง ความแตกตางและไมเทาเทียมกันระหวาง 

ทองถิ่นจึงเกิดขึ้น       

                4) ดานปญหาการใชทรพัยากร เม่ือแตละชุมชนมีความเปนอิสระในกรอบของตน การใช

ทรัพยากรภายในประเทศอาจมีแนวโนมท่ีจะเปนไปอยางไรเสถียรภาพเพราะพ้ืนที่แตละแหงตางก็ใช 

ทรัพยากรไปตามความตองการและความจําเปนของตน ทรัพยากรจึงถูกใชอยางกระจัดกระจายและ 

ไรทิศทาง       

          จากแนวคิดเก่ียวกับการกระจายอํานาจกับการปกครองตนเองในระดับทองถิ่น สรปุแนวคิดได

วา การกระจายอํานาจกับการปกครองตนเองในระดับทองถิ่นก็เพ่ือกระจายการปกครองไปยัง ทองถิ่น 

เพื่อใหทองถิ่นสามารถปกครองตนเองบนพ้ืนฐานประชาธิปไตยและตองใหทองถ่ินเห็นความสําคัญ

และคุณคาในการปกครองตนเองเพ่ือประโยชนของทองถิ่นอยางแทจรงิ โดยการกระจายอํานาจใหแก

องคกรปกครองสวนทองถ่ินดังกลาวไมวาจะมีระดับที่มากนอยเพียงใด องคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ภายในรฐัเดี่ยวก็ยังคงอยูภายใตการกํากับดูแลของรัฐบาลกลางเสมอ   

          1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 

               แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ  ไดมีนักวิชาการและนักการศึกษาไดใหความหมายไวดังนี้      

                     ทัศนคติหรือความคดิเห็น(Attitudes/Opinions) หมายถึง ความพึงพอใจความชอบ 

หรือ ความเชื่อม่ันเก่ียวกับสิ่งใดสิ่งหน่ึง ความคิด ความรูสึก หรือพฤตกิรรม ตลอดจนแนวโนมการเกิด

พฤติกรรมทัศนคติเปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งผูบรโิภคเรียนรูจากประสบการณใน



25 

 

อดีตซึ่งใชเปนตัวเชื่อมระหวางความคิด และพฤติกรรม นักการตลาดจะใชในเครื่องมือการโฆษณาเพ่ือ

สรางทศันคติที่ดีตอ ผลิตภัณฑ ตราสินคาเสริมแรง และเปลี่ยนทัศนคติ  

                     ในทางการตลาดทัศนคติของผู บริโภคจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและ

ในทางกลับกัน ประสบการณจากการใชสินคาดังกลาวจะมีผลตอทัศนคติของผูนั้นเชนกัน     

                     โครงสรางของทัศนคตปิระกอบดวย 3 สวนดังนี้      

                     1. สวนของความเขาใจ (Cognitive Component) หมายถึง สวนที่เก่ียวของกับ

ความรูความเขาใจและความเชื่อถือเก่ียวกับตราสินคาโดยปราศจากอารมณหรือความรูสึก      

                     2. ส วนของความรู สึก (Affective Component) หมายถึง สวนที่ เก่ียวข องกับ     

อารมณ หรือความรูสึกที่มีผลตอผลิตภัณฑและตราสินคา เชน เกิดความรูสึกชอบหรือไมชอบ พอใจ

หรือไมพอใจ มปีระโยชนหรือไมมีประโยชน      

                     3. สวนของพฤติกรรม (Behavior Component) หมายถึง พฤติกรรมที่เก่ียวของกับ 

การซื้อหรือการใชผลิตภัณฑ หรือแนวโนมการเกิดพฤติกรรม เชน การแจกของตัวอยางมีวัตถุประสงคให  

กลุมเปาหมายเกิดพฤติกรรมการทดลองใชทัศนคติจะกอตัวขึ้นมาและเปลี่ยนแปลงไปเน่ืองจากปจจัย

หลาย ประการหลายทางดวยกัน คือ       

                          1) การจูงใจทางร างกาย (Biological Motivations) ทัศนคติจะเกิดขึ้นเมื่อ

บุคคลใดบุคคลหนึ่งกําลังดําเนินการตอบสนองตามความตองการ หรือแรงผลักดันพื้นฐานทางรางกายอยู

ตัวบุคคลดังกลาวจะสรางทัศนคติท่ีดีตอบุคคล หรือสิ่งของที่สามารถชวยใหเขามีโอกาสตอบสนอง

ความตองการของตนได และในทางตรงกันขามจะสรางทัศนคติที่ไดดีตอสิ่งของหรือบุคคลที่ขัดขวาง

มิใหเขาตอบสนองความตองการได       

                          2) ขาวสารขอมูล (Information) ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิด และขนาด

ของขาวสารขอมูลที่แตละคนไดรับมา รวมท้ังขึ้นอยูกับลักษณะของแหลงที่มาของขาวสารขอมูล      

ดวยกลไกของการเลือกเฟนในการมองเห็น และเขาใจปญหาตางๆ ขาวสารขอมูลบางสวนที่เขามาสู 

ตัว บุคคลน้ันจะทําใหบุคคลนั้นเก็บไปคิดและสรางเปนทัศนคติขึ้นมาได       

                          3) การเขาเกี่ยวของกับกลุม (Group Affiliation) ทัศนคติบางอยางอาจจะมา 

จากกลุมตาง ๆ ที่เขาเกี่ยวของอยูดวย เชน ครอบครัว วัดท่ีไปประกอบศาสนกิจ ในกลุมเพื่อนรวมงาน 

กลุมกีฬาและ กลุมสงัคมตาง ๆ ทั้งโดยทางตรงและทางออม       

                          4) ประสบการณ (Experience) ประสบการณของคนที่มีต อวัตถุสิ่งของยอม  

เปนสวนสําคัญที่จะทําใหบุคคลตาง ๆ ตีคาสิ่งที่เขาไดมีประสบการณมานั้นจนกลายเปนทัศนคติขึ้นได 

เชน ในกรณีของการซื้อสินคาเปนตัวอยาง ถาหากคนใดคนหนึ่งติดใจในรสอาหารของภัตตาคารแหง 

หนึ่ง เขาอาจมีทัศนคติที่ดีตอรานนั้น และจะกลับไปกินอีกเสมอ แตถาหากเกิดความไมชอบใจหรือ

ผิดหวังครั้งใดครั้งหนึ่ง ก็อาจทําใหทัศนคติเปลี่ยนไปในทางที่ไมดีจนทําใหไมกลับไปกินอีกเลยก็ได       
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                          5) ลักษณะทาทาง (Personality) ลักษณะทาทางหลายประการตางก็มีสวน

ทางออมที่สําคญัในการสรางทัศนคตใิหกับตัวบุคคลไดดวย  

                แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังน้ี      

                ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มี

ผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑ

กับความคาดหวังของลูกคาระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชน

จากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคลการคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณ

และความรูในอดีตของ ผูซื้อสวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ

เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ที่เก่ียวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดย

พยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) การสรางคุณคาเพ่ิมจากการผลิต (Manufacturing) และ

จากการตลาด (Marketing) รวมทั้ งมีการทํางานรวมกันกับฝ ายต าง ๆ โดยยึดหลักการสราง         

คุณภาพรวม(Total Quality) ดังนั้น สิ่งสําคัญท่ี ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑท่ี

มีประโยชนจากผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับการ คาดหวังของผูซื้อ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจ

รวมสําหรบัลูกคา (Total Customer Satisfaction)      

                     1)  ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งท่ีมีผลตอความสําเร็จของงานให

เปนไปตามเปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอ 

แรงจูงใจหรือความตองการของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงค  ผูรายงานไดศึกษาเก่ียวกับ 

ความหมายของความพึงพอใจ โดยมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายทรรศนะดวยกัน ซึ่งพอ

สรุป ไดดังตอไปนี้       

                     กิตติมา  ปรีดีดิลก (2532) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ชอบหรือ

พอใจที่มีองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ และเขาไดรบัการตอบสนองตอความตองการของเขา

ได       

                     จรัส โพธิ์จันทร (2527) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจวาเปนความรูสึกของบุคคลตอ  

หนวยงานซึ่งอาจเปนความรูสึกในทางบวก ทางเปนกลาง หรือทางลบ ความรู สึกเหลานี้มีผลตอ 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติหนาที่ กลาวคือหากความรูสึกโนมเอียงไปในทางบวก การปฏิบัติหนาที่จะมี

ประสิทธิภาพสูง แตหากความรูสึกโนมเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหนาที่จะมีประสิทธิภาพ      

                     พิน คงพูน (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสกึรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ 

หรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่เขาไดรับจากการกระทํานั้น ๆ        

                     ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2535) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการทํางาน ไววา เปน 

ความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน

และไดรับการตอบแทน คือผลที่เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความ  
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มุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญกําลังใจ สิ่งเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการทํางาน 

รวมท้ังการสงผลตอความสําเร็จ และ เปนไปตามเปาหมายขององคกร  

                     มณี โพธิเสน (2543)  ใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึก ยินดี เจตคติท่ี

ดีของบุคคล เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของตนทําใหเกิดความรูสึกดีในสิ่งนั้นๆ       

          จากความหมายดังกลาวพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความประทับใจ

หรือการมีเจตคติท่ีดีตอการกระทําของบุคคลหรอืการทํางานนั้น ๆ    

               1) ทฤษฎีสําหรับการสรางความพึงพอใจ      

                     ทฤษฎีสําหรับการสรางความพึงพอใจมีหลายทฤษฎี แตทฤษฎีที่ไดรับการยอมรับ

และมีชื่อเสียงที่ผูรายงานจะนําเสนอ คือ ทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว (Maslow’s 

Hierarchy of Needs) ท่ีกลาววามนุษยทุกคนมีความตองการเหมือนกันแตความตองการน้ันเปนลําดับขั้น 

เขาไดตั้งสมมติฐานเก่ียวกับความตองการของมนุษยไวดังน้ี (Maslow, 1970)        

                     (1)  มนุษยมีความตองการอยูเสมอ และไมมีท่ีสิ้นสุด ขณะท่ีความตองการสิ่งใดไดรับ

การตอบสนองแลวความตองการอยางอ่ืนก็จะเกิดข้ึนอีกไมมีวันจบสิ้น     

                     (2)  ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจสําหรับพฤติกรรมอื่น 

ตอไป ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองเทานั้นที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม      

                     (3)  ความตองการของมนุษยจะเรียงเปนลําดับขั้นตามลําดับความสําคัญ กลาวคือ

เมื่อความตองการในระดับตําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการ 

ตอบสนอง ซึ่งลําดับขั้นความตองการของมนุษยมี 5 ขั้นตอนตามลําดับขั้นจากตําไปสูง ดังนี้                                                            

                     ก.  ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการเบื้องตน 

เพื่อความอยูรอดของชีวิต เชน ความตองการในเรื่องของอาหาร นํ้า อากาศ เครื่องนุงหม ยารักษาโรค 

ที่อยูอาศยั และความตองการทางเพศ ความตองการทางดานรางกายจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน

ก็ตอเมื่อความตองการท้ังหมดของคนยังไมไดรับการตอบสนอง                            

                     ข.  ความต องการดานความปลอดภัยหรือความม่ันคง (Security of Safety 

Needs) ถา ความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลวมนุษยจะตองการในข้ัน

สูงตอไป คือ เปน ความรูสึกที่ตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคงในปจจุบันและอนาคตซึ่งรวมถึง

ความกาวหนาและความอบอุนใจ                                   

                     ค.  ความตองการทางดานสังคม (Social or Belonging Needs) หลังจากที่มนุษย

ไดรับการตอบสนองในสองข้ันดังกลาวแลวก็จะมีความตองการสูงข้ึนอีก คือความตองการทางสังคม 

เปนความตองการที่จะเขารวมและไดรับการยอมรับในสังคม ความเปนมิตร และความรักจากเพื่อน                                
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                     ง.  ความตองการที่จะไดรับการยอมรับนับถือ (Esteem needs) เปนความตองการ

ใหคนอื่นยกยองใหเกียรติ และเห็นความสําคัญของตนเอง อยากเดนในสังคม รวมถึงความสําเร็จ 

ความรูความสามารถ ความเปนอิสระ และเสรีภาพ  

                     จ. ความตองการความสําเร็จในชีวิต(Self Actualization) เปนความตองการระดับ

สูงสุดของมนุษย สวนมากจะเปนการอยากจะเปนอยากจะไดตามความคิดของตน หรือตองการจะ   

เปนมากกวาที่ตัวเอง เปนอยูในขณะนั้น     

           จากสาระสําคัญของทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลวสรุปไดวา ความตองการ

ทั้ง 5 ขั้นของมนุษยมีความสําคัญไมเทากัน การจูงใจตามทฤษฎีนี้จะตองพยายามตอบสนองความตอง

การของมนุษยซึ่งมีความตองการที่แตกตางกันไป และความตองการในแตละขั้นจะมีความสําคัญแก 

บุคคลมาก นอยเพียงใดนั้นยอมข้ึนอยูกับความพึงพอใจที่ไดรับจากการตอบสนองความตองการใน

ลําดับนั้น ๆ  

 

           1.5  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการ (Service Quality)  

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) เปนกิจกรรมที่เกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอสื่อสาร     

สงตอกันระหวางผูบริโภคและพนักงานใหบริการ หรือสินคา หรือระบบของผูใหบริการ (Gronroos, 

1990) ซึ่งคุณภาพการใหบริการที่ดีนั นควรปราศจากขอบกพรอง สามารถทราบความตองการและ 

ตอบสนองความตองการของผูบริโภค (Kitapci, Akdogan, & Dortyol, 2014) คุณภาพการบริการ

เปน สิ่งหนึ่งท่ีสรางความแตกตางทางธุรกิจ และเปนสิ่งที่สามารถทาใหธุรกิจเหนือคูเเขง โดย          

ผูใหบริการ ควรคานึงถึงความตองการ ความรูสึก หรือสิ่งใดก็ตามที่ทาใหลูกคาพึงพอใจ ประทับใจ 

และนึกถึงเสมอ เมื่อไดใชสินคาและบริการ ไปจนถึงความภักดีของลูกคา (ณัฐพัชร ลอประเสริฐ 2549, น. 

12) สาหรับการวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

ไดพัฒนาเครื่องมือเพื่อประเมินการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการในธุรกิจบริการ และ ธุรกิจ 

คาปลีก และเพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของงานบริการ เรียกวา SERVQUAL ซึ่งเปน

หนึ่งในมาตรวัดที่มีชื่อเสียง ตอมาพบวามีระดับความสัมพันธกันเอง (Degree of Correlation) ระหวาง   

ตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการโดยใหเหลือเกณฑ อยาง

กวาง ท้ังหมดรวม 5 เกณฑ ซึ่งในแตละเกณฑไดกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพ การ

ให บริการ Zuithaml, Bitner, & Gremler (2006) ตามเกณ ฑ ดั งนี้  1. สิ่ งที่ สั มผัส จับตองได  

(Tangibles) หมายถึง คุณภาพการบริการท่ีเก่ียวกับสภาพแวดลอม ทางกายที่ใหบริการ ผูบริโภค

สามารถรับรูไดจากสัมผัสท้ัง 5 จากบริการ ตัวอยางเชน การตกแตงสถานที่ บรรยากาศ กลิ่น เสียง 

เครื่องมือ เครื่องใช อุปกรณ  พนักงานใหบริการ สภาพแวดลอม รวมถึงเครื่องมือ ที่ ใชในการ

ติดตอสื่อสาร สิ่งที่สัมผัสจับตองได (Tangibles) เปนการสรางการรับรูที่ดี และเปนสิ่งที่สงผลอยาง
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มากในการเลือกใชบริการของผูบริโภค  2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง คุณภาพในการ

ใหบริการตามที่ไดสัญญา รับปาก ไวกับผูบริโภคอยางถูกตองตรงตามวัตถุประสงค หากไมสามารถทํา

ตามไดที่กลาวจะทําให ผูบริโภคขาดความเชื่อมั่นและลดลง จนกระทั่งหายไปและไปใชบริการรายอื่น 

ตัวอยางเชน แจงระยะเวลา ในการใหบริการ 45 นาที ก็ควรใหบริการใหแลวเสร็จภายใน 45 นาที, 

การเสริฟสินคาที่ถูกตอง 3. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) หมายถึง คุณภาพการ

บริการดาน การตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางทันทวงที มีความพรอมและความเต็มใจ

ที่จะใหบริการ มีความสนใจในการแกปญหา ชวยเหลือผูรับบริการ เชน พนักงานรีบลงทะเบียนเมื่อ

ผูบริโภคเขามา ใชบริการ, พนักงานรีบหาท่ีจอดรถใหเม่ือที่จอดรถเต็ม ดวยสีหนาที่เต็มใจใหบริการ  

4. การใหความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง คุณภาพการใหบริการที่เก่ียวกับความรู ความสามารถใน

การสรางความเชื่อมั่นใหเกิดกับผูบริโภค ผูใหบริการตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถ ซึ่ง

นําไปสูความเชื่อถือหรือความไววางใจของผูบริโภค เชน พนักงานมีใบวิชาชีพ ใบประกาศผานการ

อบรม พนักงานมีการสื่อสารที่ดี พูดชัดถอยชัดคํา ตอบตรงคําถาม ใหแนะนําและคําปรึกษาแก

ผูบริโภค 5. ความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง คุณภาพการใหบริการในสวนของการดูแลเอาใจใส 

ของพนักงาน และใหความสนใจผูบริโภคท้ังกอนใหบริการ ขณะใหบริการ และหลังการใหบรกิาร ตาม

ความตองการที่แตกตางของผูบริโภค เชน การจดจํารายละเอียดผูบริโภคที่เคยใชบริการ การ

ใหบริการ หลังการขาย จากการศึกษาวิจัยท่ีผานมา คุณภาพการบริการ คือ การกระทํา การ

ดําเนินการ อยางใด อยางหนึ่งที่ทําขึ้นเพ่ือตอบสนองความตองการของอีกฝายหนึ่งใหไดรับความสุข 

และความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจตอสิ่งนั้น ซึ่งสามารถวัดคุณภาพการบริการไดจาก

ปจจัยดังนี้ สิ่งท่ีสัมผัส จับตองได (Tangibles) ความนาเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองความ

ตองการ (Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และความเอาใจใส (Empathy) ซึ่ง

สงผลทางบวกตอความพึงพอใจ ในบริการ 

2. งานวิจัยที่เก่ียวขšองกับความพึงพอใจของประชาชนตŠอการใหšบริการองคŤกรปกครองสŠวน

ทšองถิน่ 

 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมยŤ (2563:บทคัดยŠอ) ไดšศึกษาวิจัยเรื่อง การ

สำรวจความพึงพอใจของผูšรับบริการที่มีตŠอการใหšบริการขององคŤการบริหารสŠวนตำบลหัวฝาย อำเภอ

แคนดง จังหวัดบุรีรัมยŤ พบวŠา จากกลุŠมตัวอยŠางท่ีใชšในการวิจัยครั้งนี้ จำนวน 400 คน ผูšรบับริการสŠวน

ใหญŠเปŨนเพศชาย มีชŠวงอายุอยูŠระหวŠาง 41-50 ปŘ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสŠวนใหญŠจบ

การศึกษาระดับประถมศึกษา อาชีพที่พบมากท่ีสุดคือ อาชีพเกษตรกรรม/ประมง รายไดšเฉลี่ยตŠอ

เดอืน 5,000-10,000 บาท และจำนวนครั้งที่ไปรับบริการโดยเฉลี่ยตŠอปŘ คือ 5 ครั้ง 
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 ความพึงพอใจของผูšรับบริการที่มีตŠอการใหšบริการขององคŤการบริหารสŠวนตำบลหัวฝาย 

อำเภอแคนดง จังหวัดบุรีรัมยŤ โดยรวมอยูŠในระดับมากท่ีสุด 4.51 คิดเปŨนรšอยละความพึงพอใจ 90.23 

สามารถสรุปไดšตามภารกิจดังน้ี งานดšานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกŠอสรšาง โดยรวมอยูŠในระดับมาก 

4.43 รšอยละความพึงพอใจ 88.52 งานดšานปŜองกันบรรเทาสาธารณภัย โดยรวมอยูŠในระดับมากที่สุด 

4.56 รšอยละของความพึงพอใจ 91.36  

ศูนยŤวิทยพัฒนา มสธ.อุดรธานี มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2563:บทคัดยŠอ) ไดš

ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตŠอการใหšบริการขององคŤการบริหารสŠวนตำบลนางัว 

อำเภอน้ำโสม จังหวัดอุดรธานี ประจำปŘงบประมาณ 2563 พบวŠา ระดับความพึงพอใจตŠอการ

ใหšบริการขององคŤการบริหารสŠวนตำบลนางัว อำเภอน้ำโสม จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวม มีความ    

พึงพอใจอยูŠในระดับมากที่สุด โดยมีคŠาเฉลี่ยความพึงพอใจเทŠากับ 4.63 คิดเปŨนรšอยละ 92.6 ระดับ

คะแนน 9 คะแนน เมื่อพิจารณาจำแนกเปŨนรายดšาน โดยเรียงตามลำดับรšอยละของความพึงพอใจ 

ดังนี้ ดšานสิ่งอำนวยความสะดวก ผูšรับบริการมีความพึงพอใจอยูŠในระดับมากที่สุด โดยมŠคŠาเฉลี่ย

เทŠากับ 4.66 คิดเปŨนรšอยละ 93.2  ดšานเจšาหนšาที่ผูšใหšบริการ ผูšรับบริการมีความพึงพอใจอยูŠในระดับ

มากที่สุด โดยมŠคŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.65 คิดเปŨนรšอยละ 93.0 ดšานข้ันตอนการใหšบริการ ผูšรับบริการมี

ความพึงพอใจอยูŠในระดับมากท่ีสุด โดยมŠคŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.63 คิดเปŨนรšอยละ 92.6 ดšานชŠองทางการ

ใหšบริการ ผูšรับบริการมีความพึงพอใจอยูŠในระดับมากที่สุด โดยมŠคŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.60 คิดเปŨนรšอยละ 

92.0 

ระดับความพึงพอใจตŠอการใหšบริการขององคŤการบริหารสŠวนตำบลนางัว อำเภอน้ำโสม 

จังหวัดอุดรธานี ทั้ง 4 งานบริการ โดยเรียงตามลำดับรšอยละของความพึงพอใจ ดังนี้ งานบริการดšาน

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกŠอสรšาง ผูšรับบริการมีความพึงพอใจอยูŠในระดับมากที่สุด โดยมีคŠาเฉลี่ย

เทŠากับ 4.89 คิดเปŨนรšอยละ 97.8  งานบริการดšานรายไดšหรือภาษี ผูšรับบริการมีความพึงพอใจอยูŠใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคŠาเฉลี่ยเทŠ ากับ 4.56 คิดเปŨนรšอยละ 91.2  งานบริการดšานการศึกษา 

ผูšรับบริการมีความพึงพอใจอยูŠในระดบัมากที่สุด โดยมีคŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.54 คิดเปŨนรšอยละ 90.8  งาน

บริการดšานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูšรับบริการมีความพึงพอใจอยูŠในระดับมากท่ีสุด โดยมี

คŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.53 คิดเปŨนรšอยละ 90.6 

 รศ.ดร.สัญญา เคณาภูมิ และคณะ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม. 

(2563:บทสรุปผูšบริหาร) ไดšทำการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตŠอการใหšบริการของ 

เทศบาลตำบลเดิด อำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร พบวŠา ประชาชนผูšใชšบริการเทศบาลตำบลเดิด มี

ความ พึงพอใจตŠอการไดšรับบริการโดยภาพรวมอยูŠในระดับมากท่ีสุด มีคŠาเฉลี่ย 4.57 คิดเปŨนรšอยละ 

91.40 และ    ผลการประเมินการใหšบริการตามเกณฑŤการเทŠากับ 9 คะแนน สรุปผลการสำรวจการ

บริการตามภารกิจผูšใหšบริการ ดังนี้ ผลการวิเคราะหŤขšอมูลความพึงพอใจของประชาชนที่มีตŠอการ
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ใหšบริการของเทศบาลตำบลเดิด อำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด

ทุกดšาน โดยเม่ือเรยีงลำดับ จากมากไปหานšอย โดยแยกตามประเด็นความพึงพอใจ 4 ประเด็นตŠอการ

ใหšบริการสาธารณะ ดังน้ี 1. ดšานกระบวนการและขั้นตอน มีคŠาเฉลี่ย 4.60 คิดเปŨนรšอยละ 92.00    

2. ดšานชŠองทางในการใหšบริการ มีคŠาเฉลี่ย 4.58 คิดเปŨนรšอยละ 91.60 3. ดšานสิ่งอำนวยความสะดวก 

มีคŠาเฉลี่ย 4.57 คิดเปŨนรšอยละ 91.40 4. ดšานเจšาหนšาท่ีและบุคลากร   ผูšใหšบริการ มีคŠาเฉลี่ย 4.53 

คิดเปŨนรšอยละ 90.60 และภาพรวมในการสำรวจแตŠละดšานโดยแยกเปŨนสายงานบริการสาธารณะท่ีทำ

การสำรวจ แยกเปŨน 4 งาน ดังนี้ 1. งานดšานการศึกษา มีคŠาเฉลี่ย 4.57 คิดเปŨนรšอยละ 91.40 2. งาน

ดšานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคŠาเฉลี่ย 4.55 คิดเปŨนรšอยละ 91.00 3. งานดšานสาธารณสุข 

มีคŠาเฉลี่ย 4.59 คิดเปŨนรšอยละ 91.80 4. งานดšานปŜองกันบรรเทาสาธารณภัย มีคŠาเฉลี่ย 4.57 คิดเปŨน

รšอยละ 91.40 

 ภัทราพร สมเสมอ คณะบริหารธุรกิจและศิลปศาสตรŤ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ลšานนา เชียงราย. (2563:บทคัดยŠอ) ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตŠอการ

ใหšบริการของเทศบาล ตำบลเวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคŤเพ่ือ ศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชนตŠอการใหšบริการ ของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย จังหวัด

เชียงราย กลุŠมตัวอยŠางคือผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียตŠอการ ใหšบริหารของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ จังหวัด

เชียงราย จำนวน 100 คน เครื่องมือที่ใชšในการเก็บรวมรวมขšอมูลคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชšในการ

เก็บรวบรวมขšอมูล คือ การแจกแจงความถี่ คŠารšอยละ ผลการศึกษา พบวŠา 1. ความพึงพอใจของ

ประชาชนตŠอการใหšบริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอ  แมŠสาย จังหวัดเชียงราย ภาพรวม

ความพึงพอใจผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียท่ีมีตŠอการใหšบริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย 

จังหวัดเชียงราย พบวŠา มีความพึงพอใจโดยรวมไดšคะแนนเกณฑŤการประเมินที่ไดš เทŠากับ 9 อยูŠในชŠวง

คะแนนรšอยละเฉลี่ย 91-95 หากพิจารณาเปŨนรายดšานของความพึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวนที่มตีŠอการ

ใหšบริการทั้ง 4 ดšาน ของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย จังหวัดเชียงราย พบวŠาระดับความ

พึงพอใจสูงสุด ทุกขšอ เทŠากัน โดยมีคะแนนเกณฑŤการประเมินที่ไดš เทŠากับ 9 โดยแยกเปŨนรายละเอียด   

แตŠละดšานดังนี้ 1) ดšานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหšบริการ โดยรวมมีคŠาคะแนนการเมินทีไ่ดšเทŠากับ 9 

แสดงใหšเห็นวŠา แสดงใหšเห็นวŠามีภาพรวม ความพึงพอใจดšานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหšบริการ ของ

เทศบาลเวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย จังหวัด เชียงราย หมายถึง รšอยละของระดับความพึงพอใจของ

ผูšใชšบริการอยูŠในชŠวงรšอยละเฉลี่ย เทŠากับ 91-95 2) ดšานชŠองทางการใหšบริการ โดยรวมมีคŠาคะแนน

การเมินที่ไดšเทŠากับ 9 แสดงใหšเห็นวŠา มีภาพรวมความพึงพอใจดšาน ชŠองทางการใหšบริการ ของ

เทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย จังหวัดเชียงราย หมายถึง รšอยละของระดับความพึงพอใจ

ของผูšใชšบริการอยูŠในชŠวงรšอยละเฉลี่ย เทŠากับ 91-95 3) ดšานเจšาหนšาที่/ บุคลากรผูšใหšบริการ โดยรวม

มีคŠาคะแนนการเมินที่ไดšเทŠากับ 9 แสดงใหšเห็นวŠา มีภาพรวมความพึงพอใจดšานเจšาหนšาท่ีผูšใหšบริการ
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ของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย จังหวัดเชียงราย หมายถึง รšอยละของระดับความพึง

พอใจของผูšใชšบริการอยูŠในชŠวงรšอยละเฉลี่ย เทŠากับ 91-95 4) ดšานสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมมี

คŠาคะแนนเกณฑŤการประเมินที่ไดšเทŠากับ 9 แสดงใหšเห็นวŠา มีภาพรวมความพึงพอใจดšานสิ่งอำนวย

ความสะดวกของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย จังหวัดเชียงราย หมายถึง รšอยละของ

ระดับความพึงพอใจของผูšใชšบริการอยูŠในชŠวงรšอยละเฉลี่ย เทŠากับ 91-95  2. ความพึงพอใจผูšมีสŠวนไดš

สŠวนเสียท่ีมีตŠอ 4 สŠวนงานการใหšบริการของเทศบาลตำบล เวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย จังหวัด

เชียงราย ภาพรวม 4 สŠวนงานของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอแมŠสาย จังหวัดเชียงราย ไดšแกŠ 

งานทะเบียน งานดšานสิ่งแวดลšอมและสุขาภิบาล งานดšานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงาน

ดšาน สาธารณสุข พบวŠา ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑŤท่ีประเมินไดš

เทŠากับ 9 โดยมีรšอยละของระดับความ พึงพอใจของผูšใชšบริการอยูŠในชŠวงรšอยละเฉลี่ย เทŠากับ 91-95 

โดยท้ัง 4 งาน ไดšคะแนนความพึงพอใจโดยรวมในภาพรวม เทŠากัน ตามคะแนนเกณฑŤท่ีประเมินไดš

เทŠากับ 9 โดยมีรšอยละของระดับความพึงพอใจของผูšใชšบริการอยูŠในชŠวงรšอยละเฉลี่ย เทŠากับ 91-95 

 ศิรินาฏ จันทนะเปลิน คณะบริหารธุรกิจและศิลปศาสตรŤ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ลšานนา เชียงราย. (2563:บทคัดยŠอ) ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตŠอการ

ใหšบริการของเทศบาล ตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัดเชียงราย กลุŠมตัวอยŠางคือผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย

ตŠอการใหšบริหารของเทศบาล   ตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัดเชียงราย จำนวน 100 คน 

เครื่องมือที่ใชšในการเก็บรวมรวมขšอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชšในการเก็บรวบรวมขšอมูล คือ การ

แจกแจงความถี่ คŠารšอยละ และคŠาเฉลี่ย ผลการศึกษา พบวŠา 1. ความพึงพอใจของประชาชนตŠอการ

ใหšบริการของเทศบาลตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัดเชียงราย ภาพรวมของความพึงพอใจของผูšมี

สŠวนไดšสŠวนท่ีมีตŠองาน 1) งานดšานทะเบียน 2) งานดšาน การศึกษา 3) งานดšานรายไดšหรือภาษี 4) งาน

ดšานสาธารณสุข ของเทศบาลตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัด เชียงราย ในภาพรวม พบวŠา ผูšมีสŠวน

ไดšสŠวนเสียมีความพึงพอใจตŠอการใหšบริการของเทศบาลตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัดเชียงราย มี

คะแนนตามเกณฑŤประเมินท่ีไดšเทŠากับ 9 อยูŠในระดับของความพึงพอใจที่    รšอยละ 91-95 หาก

พิจารณาเปŨนรายดšานของความพึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวนที่มีตŠอการใหšบริการของท้ัง 4 ดšาน คือ 

ดšานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหšบริการ ดšานชŠองทางการใหšบริการ ดšานเจšาหนšาที่ผูšใหšบริการ และ 

ดšานสิ่งอำนวยความสะดวก ในภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑŤประเมินที่ไดšเทŠากับ 9 มีระดับความพึง

พอใจอยูŠที่รšอยละ 91-95 โดยแยกเปŨนรายละเอียดแตŠละดšานดังนี้ 1) ดšานกระบวนการ/ขั้นตอนการ

ใหšบริการ ความ    พึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียที่มีตŠองาน 1) งานดšานทะเบียน 2) งานดšาน

การศึกษา 3) งานดšานรายไดšหรือภาษี 4) งานดšานสาธารณสุข ในดšานกระบวนการ/ขั้นตอนการ

ใหšบริการของ เทศบาลตำบลแมŠจัน อำเภอ     แมŠจัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบวŠา ผูšมีสŠวนไดš

สŠวนเสียมีความพึงพอใจตŠอการใหšบริการในดšานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหšบริการ มีคะแนนตาม
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เกณฑŤประเมินท่ีไดšเทŠากับ 9 อยูŠใน ระดับความพึงพอใจ  รšอยละ 91-95 หากพิจารณาเปŨนรายขšอ 

พบวŠา ความพึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียที่มีตŠอการบริการดšานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหšบริการ

ของเทศบาลตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัดเชียงราย พบวŠา ระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุกขšอ

เทŠากัน โดยมีคะแนนเกณฑŤการประเมินที่ไดš เทŠากับ 9 2) ดšานชŠองทางการใหšบริการ ความพึงพอใจ

ของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียที่มีตŠองาน 1) งานดšานทะเบียน 2) งานดšานการศึกษา 3) งานดšานรายไดšหรือ

ภาษี 4) งานดšานสาธารณสุข ในดšานชŠองทางการใหšบริการของเทศบาล ตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน 

จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบวŠา ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียมีความพึงพอใจตŠอการ ใหšบริการในดšาน

ชŠองทางการใหšบริการ มีคะแนนตามเกณฑŤประเมินที่ไดšเทŠากับ 9 อยูŠในระดับความพึงพอใจ รšอยละ 

91-95 หากพิจารณาเปŨนรายขšอ พบวŠา ความพึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียท่ีมีตŠอการ บริการดšาน

ชŠองทางการใหšบริการของเทศบาลตำบล  แมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัดเชียงราย พบวŠาระดับความ   

พึงพอใจสูงสุด คือ การมีชŠองทางการใหšบริการท่ีหลากหลายชŠองทาง โดยมีคŠาคะแนนเกณฑŤการ

ประเมินที่ ไดš เทŠากับ 10 นอกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจเทŠากันทุกขšอ โดยมีคŠาคะแนนเกณฑŤการ

ประเมินที่ไดš เทŠากับ 9 3) ดšานเจšาหนšาที่ผูšใหšบริการ ความพึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียที่มีตŠองาน 

1) งานดšานทะเบียน 2) งานดšานการศึกษา 3) งานดšานรายไดšหรือภาษี  4) งานดšานสาธารณสุข     

ในดšานเจšาหนšาที่ผูšใหšบริการของเทศบาลตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม 

พบวŠา ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียมีความพึงพอใจตŠอการใหšบริการในดšานเจšาหนšาที่ผูšใหšบริการ มีคะแนนตาม

เกณฑŤประเมินที่ไดšเทŠากับ 9 อยูŠในระดับความพึงพอใจรšอยละ 91-95 หากพิจารณาเปŨนรายขšอ พบวŠา 

ความพึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียที่มีตŠอการ บริการดšานเจšาหนšาท่ีผูšใหšบริการ ของเทศบาลตำบล

แมŠจัน อำเภอ แมŠจัน จังหวัดเชียงราย พบวŠาระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ ทักษะการคšนหาขšอมูลของ

เจšาหนšาที่เมื่อผูšขอรับบริการรšองขอขšอมูล โดยมีคŠาคะแนนเกณฑŤการประเมินท่ีไดš เทŠากับ 10 นอกนั้น

มีคะแนนความพึงพอใจเทŠากันทุกขšอ โดยมีคŠาคะแนนการประเมินที่ไดš เทŠากับ 9 4) ดšานสิ่งอำนวย

ความสะดวก ความพึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียที่มีตŠองาน 1) งานดšานทะเบียน 2) งานดšาน

การศึกษา 3) งานดšานรายไดšหรือภาษี 4) งานดšานสาธารณสุข ในดšานสิ่งอำนวยความสะดวกของ

เทศบาล ตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบวŠา ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีมีความพึง

พอใจตŠอการหšบริการในดšานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑŤประเมินที่ไดšเทŠากับ 9 อยูŠใน

ระดับความ พึงพอใจรšอยละ 91-95 หากพิจารณาเปŨนรายขšอ พบวŠา ความพึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวน

เสียท่ีมีตŠอการบริการดšานสิ่งอำนวยความสะดวกของเทศบาลตำบลแมŠจัน อำเภอแมŠจัน จังหวัด

เชียงราย พบวŠาระดับความพึงพอใจสูงสุดทุกขšอเทŠากัน โดยมีคะแนนเกณฑŤการประเมินที่ไดš เทŠากับ 9 

 คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร 

(2562:บทคัดยŠอ) ไดšศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตŠอคุณภาพการใหšบริการของ

เทศบาลตำบลพรรณานคร อำเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ประจำปŘงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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พบวŠา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจการใหšบริการในระดับพอใจมากที่สุด คŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.77 

คะแนน คิดเปŨนรšอยละ 95.44 โดยเมื่อพิจารณาคุณภาพการใหšบริการของเทศบาลตำบลพรรณานคร 

ใน 4 งาน พบวŠา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตŠองานดšานสาธารณสุข รองลงมา งานดšาน

สิ่งแวดลšอมและสุขาภิบาล ตามมาดšวยงานดšานรายไดšหรือภาษี และงานดšานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคมของเทศบาลตำบลพรรณานคร คŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.80, 4.79, 4.78 และ 4.71 

ตามลำดับ และเมื่อพิจารณาตามคุณภาพการใหšบริการ 4 ดšาน พบวŠา ประชาชนมีความพึงพอใจตŠอ

การบริการดšานสิ่งอำนวยความสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาดšานชŠองทางการใหšบริการ ตามดšวยดšาน

เจšาหนšาที่ผูšใหšบริการ และดšานขั้นตอนการใหšบริการ คŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.82, 4.80, 4.77 และ 4.71 

ตามลำดับ 

 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย (2562:สรุปผลการประเมิน) ไดš

ทำการศึกษารายงานผลการประเมิน ความพึงพอใจของผูšรับบริการองคŤกรปกครองสŠวนทšองถิ่น 

จังหวัดเชียงราย ประจำปŘงบประมาณ 2562 องคŤการบริหารสŠวนตำบลทุŠงกŠอ อำเภอเวียงเชียงรุšง 

จังหวัดเชียงราย พบวŠา ผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠเปŨนเพศชาย รšอยละ 55 มีอายุ 41-50 ปŘ รšอยละ 

40 และมาใชšบริการองคŤกรปกครองสŠวนทšองถิ่นประมาณ 2-3 ครั้งตŠอปŘ มีผลการประเมินความพึง

พอใจในภาพรวมท้ัง 4 ดšาน ประกอบดšวย ขั้นตอนการใหšบริการ ชŠองทางการใหšบริการ เจšาหนšาที่    

ผูšใหšบริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก มีคะแนนเฉลี่ย 93.48 คะแนนการประเมนิท่ีไดšเทŠากับ 9  

 คณะมนุษยศาสตรŤและสังคมศาสตรŤ มหาวิทยาลัยมหิดล (2561) มหาวิทยาลัยมหิดล  ไดš

ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตŠอคุณภาพการใหšบริการเทศบาลเมืองนครปฐม อำเภอ

เมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ที่พบวŠา กลุŠมตัวอยŠางที่ตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠเปŨนเพศหญิง มี

อายุระหวŠาง 31-40 ปŘ จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ผลสำรวจความพึงพอใจตŠอคุณภาพการ

ใหšบริการของประชาชนตŠองานการใหšบริการของเทศบาลเมืองนครปฐมในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูŠ

ในระดับมาก คิดเปŨนรšอยละ 95.93 โดยพบวŠาความพึงพอใจตŠอคุณภาพการใหšบริการดšานข้ันตอนการ

ใหšบริการ มีความพึงพอใจอยูŠในระดับมากที่สุด คิดเปŨนรšอยละ 94.25 ดšานชŠองทางการใหšบริการ อยูŠ

ในระดับมากที่สุด คิดเปŨนรšอยละ 93.21 ดšานเจšาหนšาที่   ผูšใหšบริการ อยูŠในระดับมากที่สุด คิดเปŨน

รšอยละ 96.16 และดšานสิ่งอำนวยความสะดวก อยูŠในระดับมากที่สุด คดิเปŨนรšอยละ 92.68 
  จากงานวิจัยที่เก่ียวของขางตน ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินโดยรวมมีแนวโนมอยูในระดับ "มากท่ีสุด" หรือสูงมาก โดยมีคาเฉลี่ยความพึง

พอใจและรอยละท่ีสูงอยางสมํ่าเสมอในหลายการศึกษาที่แตกตางกัน ตัวแปรสําคัญที่นาสนใจใน

การศึกษาความพึงพอใจนี้ไดแก ขอมูลประชากรของผูรับบริการ (เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได) และ ประเภทของงานบริการ (เชน งานดานโยธา, ปองกันบรรเทาสา

ธารณภัย, รายได /ภาษี , การศึกษา, พัฒนาชุมชน, สาธารณสุข, และงานทะเบียน) รวมถึง 
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องคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ (เชน ดานขั้นตอนการใหบริการ, ชองทางการใหบริการ, 

เจาหนาที่ผูใหบริการ, และสิ่งอํานวยความสะดวก) ซึ่งผลการศึกษาพบวาเกือบทุกดานมีความพึงพอใจ

ในระดับสูง โดยบางงานบริการหรือบางดานอาจไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงกวาดานอ่ืนเล็กนอย 

เชน งานดานโยธา การขออนุญาตกอสราง หรืองานดานสาธารณสุข มักไดรับคะแนนสูงอยางเดนชัด 

นอกจากนี้ ขอมูลยังชี้ใหเห็นวาบางพ้ืนที่อาจมีลักษณะผูรับบริการที่แตกตางกัน เชน ในบางพื้นที่ผูชาย

อาจเปนกลุมตวัอยางหลัก ขณะที่ในบางพื้นที่ผูหญิงอาจเปนกลุมหลัก ซึ่งความแตกตางนี้อาจสงผลตอ

การใหบริการเฉพาะดานในแตละทองถิ่นได 



บทที่ 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
   การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของเป็นประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
ดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ประจำปีงบประมาณ 2568 ซ่ึงงานวิจัยเชิงสำรวจ (Survey 
Research) โดยมีวิธีการดำเนินการวิจัยดังนี้ 
 

รูปแบบการวิจัย 
  การศึกษาว ิจ ัยน ี ้  เน ้นการศึกษาว ิจ ัยเช ิงสำรวจ (Survey Research) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล    
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
           ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาขอรับหรือใช้บริการ
เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2568 
  กลุ่มตัวอย่าง 
   กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการโดยสุ่มขึ้นมา
ประเมิน โดยที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการและหรือผู้ที่
ได้รับประโยชน์จากการให้บริการต่างๆ ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 
ซึ่งเป็นแบบบังเอิญ จำนวน 100 คน 
 
การสร้างเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล   

1. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัด
เชียงราย ประจำปีงบประมาณ 2568 โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้ 
   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  เพื่อเป็นข้อมูลในการกำหนด
ประเด็นหลักในการสร้างเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 
ประจำปีงบประมาณ 2568 โดยแบ่งเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
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    ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการใน
เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบตรวจคำตอบ (Checklist) มี
จำนวน 3 ข้อ คือ จำนวนครั้งที่มาติดต่อ ช่วงเวลาที่มาขอรับบริการ และส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอรับ
บริการกับเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 
   ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มาขอรับบริการที่มี
ต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นการกำหนดช่วง
ความ    พึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 10 ระดับวัด เพ่ือประเมินความพึงพอใจของการให้บริการของ
เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ในการให้บริการของงานซึ่งแต่ละงานจะต้อง
ประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ ในองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ  

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

สำหรับการกำหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมีการแบ่งช่วงค่าคะแนนและค่าร้อยละ
ออกเป็น        10 ระดับวัด ดังนี้ 

         เกณฑ์การแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจ 
คะแนนที่ได้จากการสำรวจ เกณ์คะแนนประเมิน 

คะแนนเฉลี่ย ร้อยละความพึงพอใจ เกณฑ์ให้คะแนน 
9.00-10.00    96-100 10 
8.00-8.99 91-95 9 
7.00-7.99 86-90 8 
6.00-6.99 81-85 7 
5.00-5.99 76-80 6 
4.00-4.99 71-75 5 
3.00-3.99 66-70 4 
2.00-2.99 61-65 3 
1.00-1.99 56-60 2 
0.01-0.99 51-55 1 

0.00 50 0 
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  ตอนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาข้อจำกัดในการให้บริการแก่ประชาชน 
และข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาข้อจำกัดของประชาชนที่มีต่อเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย 
จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 

2. นำเครื่องมือที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน มาตรวจสอบความ
ถูกต้องเพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณ์ขึ้น 

4. นำเครื่องมือที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ประชาชนที่มใิช่
กลุ่มตัวอย่างที่แท้จริง จำนวน 30 คน แล้ว นำข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความ

เช ื ่อม ั ่น (Reliability) ด้วยว ิธ ีหาส ัมประสิทธิ ์แอลฟา ( - Coefficient) โดยใช ้ส ูตรครอนบัค 
(Cronbach) และได้      ค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับ คือ 0.911       

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยดำเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
   1. นำหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากรองคณบดีคณะบริหารธุรกิจ
และ     ศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ถึงเทศบาลตำบลดอนศิลา 
อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย เพ่ือขอเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย  

2. ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยนำแบบสอบถามส่งไปยังผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที ่เป็นกลุ ่มตัวอย่างด้วยตนเอง เพื ่อความรวดเร็วและป้องกันการสูญหาย โดยผู ้ว ิจ ัยแจก
แบบสอบถามยังกลุ่มเป้าหมาย จำนวน 100 ชุด และได้รับคืน จำนวน 100 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

การวิเคราะห์ข้อมูล  

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
  1. สถิติที่ใช้ในการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 คือ การแจกแจง

ความถี่   และค่าร้อยละ แล้วนำเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใช้สูตรดังนี้ 
 
ค่าร้อยละ 

P  = 
N

f  X 100 

 
       เมื่อ     P แทน ค่าร้อยละ 
                  f แทน ความถี่ท่ีต้องการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
                  N แทน จำนวนความถี่ทั้งหมด 

 



 

 บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอ
เวียงชัย จังหวัดเชียงราย ประจำปีงบประมาณ 2568 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 

ตอนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย 
จังหวัดเชียงราย 

ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในบริการของเทศบาลตำบลดอนศิลาอำเภอเวียงชัย 
จังหวัดเชียงราย(N=100) 

 

 รายการ f % 

1. เพศ 
      ชาย 60 60.00 
      หญิง 40 40.00 
2. อายุ 
      ต่ำกว่า 21 ปี 1 1.00 
      21 – 30 ป ี 4 4.00 
      31 – 40 ป ี 8 8.00 
      41 – 50 ปี  30 30.00 
      51 – 60 ป ี 34 34.00 
      มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 23 23.00 
3. ระดับการศึกษา 
      ประถมศึกษา  48 48.00 
      มัธยมศกึษา 41 41.00 
      อนุปริญญา/เทียบเท่า 7 7.00 
      ปริญญาตร ี 3 3.00 
      ปริญญาโท 1 1.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัด
เชียงราย ส่วนใหญ่มีผู้เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2567 เป็นต้นมา) ส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย คิดเป็นร้อยละ 60 ช่วงอายุระหว่าง 51-60 ปี เข้าใช้บริการมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 34  
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับประถมศึกษาคิดเป็นร้อยละ 48 อาชีพส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการ
คือรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 34 จำนวนครั้งในการมาติดต่อกับทางเทศบาลฯ ส่วนใหญ่จะมาติดต่อ  

 รายการ f % 

4. อาชีพ 
      รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4 4.00 
      ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ 4 4.00 
      ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 4 4.00 
      ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 2 2.00 
      ค้าขาย/อาชีพอิสระ 28 28.00 
      รับจ้างทั่วไป 34 34.00 
      เกษตรกร/ประมง  21 21.00 
       นักเรียน/นักศึกษา 1 1.00 
      ไม่ได้ประกอบอาชีพ 1  1.00 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................................... 1 1.00 
5. ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2567 จนถึงปัจจุบัน ท่านได้ไปใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
พื้นที่กี่ครั้ง (โดยประมาณ)  
     1 ครั้ง 17 17.00 
     2 – 3 ครั้ง 35 35.00 
     4 – 5 ครั้ง 29 29.00 
     มากกว่า 5 ครั้งข้ึนไป 19 19.00 
6. ส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
     งานด้านการศึกษา 22 22.00 
     งานด้านเทศกิจหรืองานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 22 22.00 

     งานด้านรายได้หรือภาษี 23 23.00 

     งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 33 33.00 
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2-3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 35  และการมาใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มาใช้บริการงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 33 
 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอ
เวียงชัย จังหวัดเชียงราย 
ตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอน
ศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย (N=100) 

  จากตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมทั้งสี่ด้าน  ค่าเฉลี่ย 
( X )9.58 เมื่อเทียบกับเกณฑ์ประเมินได้ 10  คะแนน เมื่อเทียบกับเกณฑ์คะแนนร้อยละเฉลี่ยได้  96-
100  และถ้าพิจารณาแยกเป็นรายด้าน ด้านที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือด้านสิ่งอำนวยความสะดวกได้
คะแนนเฉลี่ย( X ) 9.63 เมื่อเทียบกับเกณฑ์ประเมินได้ 10  คะแนน เมื่อเทียบกับเกณฑ์คะแนนร้อยละ
เฉลี่ยได้  96-100 รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการคะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.58 เมื่อเทียบกับ
เกณฑ์ประเมินได้ 10  คะแนน เมื่อเทียบกับเกณฑ์คะแนนร้อยละเฉลี่ยได้  96-100  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการคะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.57 เมื่อเทียบกับเกณฑ์ประเมินได้ 10  คะแนน เมื่อเทียบกับ
เกณฑ์คะแนนร้อยละเฉลี่ยได้  96-100 และ  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการได้คะแนน
ประเมินเฉลี่ย( X )9.56 และเมื่อเทียบกับเกณ์การประเมินทุกด้านได้คะแนน 10  คะแนน  คะแนน
ร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100   

 

 

ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้   

( X ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 9.56 10 96-100 
ด้านช่องทางการให้บริการ 9.58 10 96-100 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 9.57 10 96-100 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 9.63 10 96-100 

รวม 9.58 10 96-100 
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ตารางที่ 4.3  ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย (N=100) 

ประเดน็ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/
ขัน้ตอนการให้บริการ 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่

ได้   ( X ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อยละ
เฉลี่ย 

1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอน
ในการขอรับบริการ 

9.42 10 96-100 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามลำดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

9.69 10 96-100 

3. การจัดลำดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 9.51 9 96-100 
4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่างๆ 9.65 10 96-100 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะนำการเตรยีมเอกสารเพื่อขอรับ
บริการ 

9.54 10 96-100 

6. ความสะดวกทีไ่ดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน 9.50 10 96-100 
7. การจัดให้มีตัวอยา่งการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้อง
ต่างๆ 

9.77 10 96-100 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเง่ือนไขท่ี
กำหนด 

9.42 9 96-100 

รวม 9.56 10 96-100 

  จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในภาพรวมของด้านนี้  มี
คะแนนประเมินเฉลี่ย ( X )9.56   เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมิน ได้ 10  คะแนน  และเมื่อเทียบกับ
คะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100   
   เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ การจัดให้มีตัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์มหรือคำร้องต่างๆมีคะแนนประเมินเฉลี่ย ( X )9.77  การประเมินที่ได้ 10  คะแนน และ
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100  
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ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการเทศบาลตำบล
ดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย (N=100) 

ประเดน็ความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่

ได้   ( X ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อยละ
เฉลี่ย 

1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One Stop Service) 

9.60 10 96-100 

2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง 9.59 10 96-100 

3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบ
ออนไลน์ 

9.61 10 96-100 

4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี 9.60 10 96-100 

5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อ
ด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร 
ผ่านการออนไลน์ เป็นต้น 

10 10 96-100 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตใน
การให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้ง
ข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

9.58 10 96-100 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น 
การบริการนอกสถานที่และชำระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

9.62 10 96-100 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง 9.26 10 96-100 
9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอก
เวลาราชการหรือออกหน่วยบริการเคลื่อนที ่
        ในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ 
       มีบริการให้บริการในวันหยุดราชการ 
       มีบริการนอกเวลาราชการ 

9.43 10 96-100 

รวม 9.58 10 96-100 
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  จากตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการเทศบาล
ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในภาพรวมของด้านนี้มีคะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.59 
เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมิน ได้ 10  คะแนน  และเมื่อเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100   
   เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดคือการจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ 
นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร ผ่านการออนไลน์ มีคะแนน
ประเมินเฉลี่ย( X ) 10.00 เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินได้ 10  และคะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 
 

ตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาล
ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย (N=100) 
 

 
ประเดน็ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ย
ที่ได้   ( X ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อยละ
เฉลี่ย 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บรกิาร 9.51 10 96-100 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีที่มีต่อ
ประชาชนท่ีมาขอรับบริการ 

9.50 10 96-100 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการตอบกลับข้อซักถาม
ให้กับประชาชน 

9.52 10 96-100 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้
ขอรับบริการ 

9.45 10 96-100 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้คำแนะนำปรึกษา 9.54 10 96-100 
6.จำนวนของเจ้าหน้าท่ีที่จัดไว้ใหบ้ริการ 9.61 10 96-100 
7. การใช้วาจาหรือคำพูดในการใหบ้ริการของเจ้าหน้าท่ี 9.72 10 96-100 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการ
ใหบ้ริการ 

9.62 10 96-100 

9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้ขอรับบริการ
ร้องขอข้อมูล 

9.65 10 96-100 

10. การแต่งกายและความสภุาพของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ 9.62 10 96-100 
11. ความมีมนุษยสมัพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ 9.60 10 96-100 
12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบตัใินการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

9.52 10 96-100 

รวม 9.57 10 96-100 
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จากตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของ
เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในภาพรวมของด้านนี้  มีคะแนนประเมินเฉลี่ย 
( X )9.57 เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมิน ได้ 10  คะแนน  และเมื่อเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 
96-100   
   เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ  การใช้วาจาหรือคำพูดในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่มีคะแนนประเมินเฉลี่ยเท่ากัน คือ( X ) 9.72 เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การ
ประเมินได้ 10 คะแนน และเม่ือเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100     

ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ของ
เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย (N=100) 

 
ประเดน็ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความ

สะดวก 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่

ได้   ( X ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อยละ
เฉลี่ย 

1. การจัดพืน้ท่ีและความกว้างขวางของพื้นที่ในการให้บริการ 9.51 10 96-100 
2. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โตะ๊ เก้าอี ้ 9.40 10 96-100 
3. การติดป้ายแสดงจดุให้บริการตา่งๆ  9.44 10 96-100 
4. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลเกีย่วกับการให้บริการด้านตา่งๆ 9.76 10 96-100 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี 9.52 10 96-100 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมอืท่ีทันสมัยในการ
ให้บริการ 

9.84 10 96-100 

7. ระบบการรักษาความปลอดภยัและระบบความช่วยเหลือ
กรณีฉุกเฉิน 

9.52 10 96-100 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี 9.95 10 96-100 
9. การจัดพื้นท่ีสำหรับจอดรถของผู้มารบับริการ 9.79 10 96-100 
10. ความสะอาดและจำนวนห้องน้ำที่จัดไว้บริการ 9.52 10 96-100 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสมัพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน 

9.64 10 96-100 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอรเ์น็ตชมุชน/ตำบล/หมู่บ้าน 9.77 10 96-100 
13. การจัดให้มีจุดบริการนำ้ดื่มสำหรับผูม้าขอรับบริการ 9.56 10 96-100 

รวม 9.63 10 96-100 
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จากตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของ
เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในภาพรวมของด้านนี้  มีคะแนนประเมินเฉลี่ย 
( X )9.63  เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมิน ได้ 10  คะแนน  และเมื่อเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 
96-100   
   เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ  ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย
ภายในอาคารสถานที่มีคะแนนประเมินเฉลี่ยเท่ากัน( X ) 9.95   เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การ
ประเมินได้ 10 คะแนน และเมือ่เทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100   
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ตารางที่ 4.7 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่องานทั้ง 4 งานใน ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัด
เชียงราย  

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือ

งานป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย 

งานด้านรายได้หรือ
ภาษี 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
1.การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.41 9.41 9.57 9.33 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.86 9.82 9.39 9.70 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
3. การจัดลำดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.32 9.82 9.65 9.33 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่าง ๆ คะแนนการประเมินเฉลีย่ทีไ่ด ้  ( X ) 9.73 9.45 9.48 9.85 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.36 9.59 9.74 9.48 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือ

งานป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย 

งานด้านรายได้หรือ
ภาษี 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน คะแนนการประเมินเฉลีย่ทีไ่ด้   ( X ) 9.64 9.32 9.52 9.52 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.68 9.77 9.83 9.79 
คะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่กำหนด คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.41 9.41 9.57 9.33 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

รวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้   ( X ) 9.55 9.57 9.59 9.54 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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จากตารางที่ 4.7 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ เท่ากับ ( X )9.56 คะแนนประเมินที่
ได้เท่ากับ 10 เทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100     เมื่อพิจารณาคะแนนความพึงพอใจแยก
ตามส่วนงาน  พบว่าส่วนงานที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด คือ  งานด้านรายได้หรือภาษี ได้คะแนนประเมิน
เฉลี่ย ( X )9.59  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 
96-100  รองลงมา คือ งานด้านเทศกิจหรืองานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.57  
เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100  งานด้าน
การศึกษา ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.55  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับ
คะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100  และ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ได้คะแนนประเมิน
เฉลี่ย( X ) 9.54  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 
96-100   
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ตารางท่ี 4.8 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานส่วนงานในด้านช่องทางการให้บริการ ของของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านเทศกิจ
หรืองานป้องกัน

บรรเทา 
สาธารณภัย 

งานด้านรายได้หรือ
ภาษี 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
 

1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.59 9.64 9.61 9.58 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.59 9.64 9.61 9.59 

คะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.59 9.59 9.65 9.57 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.60 9.60 9.65 9.61 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 10 10.00 10.00 10.00 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ 
เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น 
เป็นต้น 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.61 9.72 9.48 9.59 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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ด้านช่องทางการให้บริการ 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านเทศกิจหรือ
งานป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย 

งานด้านรายได้
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการ
นอกสถานท่ีและชำระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 
 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.58 9.73 9.48 9.60 
คะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.27 9.36 9.17 9.24 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรอื
ออกหน่วยบริการเคลื่อนที ่
        ในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ 
       มีบริการให้บริการในวันหยุดราชการ 
       มีบริการให้บริการนอกเวลาราชการ 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.41 9.50 9.39 9.42 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

รวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้   ( X ) 9.58 
 

9.64 
 

9.56 
 

9.57 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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จากตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งาน ในด้าน
ช่องทางการให้บริการ ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ เท่ากับ( X ) 9.58 คะแนนประเมินที่ได้
เท่ากับ 10 เทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100     เมื่อพิจารณาคะแนนความพึงพอใจ
แยกตามส่วนงาน  พบว่าส่วนงานที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด คืองานด้านเทศกิจหรืองานป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย ( X )9.64  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 
และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100  รองลงมา คืองานด้านการศึกษา ได้คะแนน
ประเมินเฉลี่ย( X ) 9.58  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ย
แบบช่วงได้ 96-100  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.57  เมื่อ
เทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100  และงาน
ด้านรายได้หรือภาษี ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.56  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 
และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100   
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ตารางที่ 4.9 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งาน ส่วนงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัด
เชียงราย 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านเทศกิจหรือ
งานป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย 

งานด้านรายได้หรือ
ภาษี 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.36 9.55 9.57 9.55 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มา
ขอรับบริการ 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.39 9.50 9.50 9.50 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
3. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.34 9.58 9.59 9.56 

คะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับ
บริการ 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.37 9.57 9.62 9.59 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
5.  ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้คำแนะนำปรึกษา คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.36 9.55 9.57 9.55 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้าน
การศกึษา 

งานด้านเทศกิจหรือ
งานป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย 

งานด้านรายได้
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
 

6.จำนวนของเจ้าหน้าท่ีที่จัดไว้ให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.50 9.64 9.65 9.64 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
7. การใช้วาจาหรือคำพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.63 9.82 9.74 9.70 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.52 9.73 9.60 9.58 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอ
ข้อมูล 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.48 9.70 9.68 9.61 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.51 9.71 9.67 9.64 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านเทศกิจหรือ
งานป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย 

งานด้านรายได้
หรือภาษ ี

งานด้าน
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 
 

11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.50 9.74 9.65 9.61 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.32 9.56 9.67 9.55 

คะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด ้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

รวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยทีไ่ด้   ( X ) 9.43 9.63 9.61 9.56 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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จากตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งาน ในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ เท่ากับ( X ) 9.57 คะแนนประเมินที่ได้
เท่ากับ 10 เทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100     เมื่อพิจารณาคะแนนความพึงพอใจ
แยกตามส่วนงาน  พบว่าส่วนงานที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด งานด้านเทศกิจหรืองานป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย  ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย ( X )9.63  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบ
กับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100  รองลงมา คือ งานด้านรายได้หรือภาษี ได้คะแนนประเมิน
เฉลี่ย ( X )9.61  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วง
ได้ 96-100  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย ( X )9.56  เมื่อเทียบกับ
คะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100  และงานด้าน
การศึกษา ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย ( X )9.43 เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับ
คะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100   
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ตารางที่ 4.10 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงาน 4 งานในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือ
งานป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย 

งานด้านรายได้หรือ
ภาษี 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
 

1. การจัดพื้นท่ีและความกวา้งขวางของพื้นที่ในการให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.36 9.55 9.57 9.55 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

2. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โตะ๊ เก้าอี ้ คะแนนการประเมินเฉลีย่ทีไ่ด้   ( X ) 9.23 9.36 9.48 9.48 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

3. การติดป้ายแสดงจดุให้บริการตา่ง ๆ  คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.45 9.50 9.39 9.42 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

4. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลเกีย่วกับการให้บริการด้านตา่ง ๆ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.55 9.77 9.83 9.85 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.41 9.55 9.57 9.55 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านเทศกิจ
หรืองานป้องกัน

บรรเทา 
สาธารณภัย 

งานด้านรายได้หรือ
ภาษี 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
 

6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.82 9.82 9.91 9.82 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได ้  ( X ) 9.41 9.55 9.57 9.55 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

 คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี คะแนนการประเมินเฉลีย่ทีไ่ด้   ( X ) 9.82 9.95 10.00 10.00 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

9. การจัดพื้นที่สำหรับจอดรถของผู้มารับบริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.73 9.82 9.83 9.79 
คะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

10. ความสะอาดและจำนวนห้องน้ำท่ีจัดไว้บริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.41 9.55 9.57 9.55 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านเทศกิจหรือ
งานป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย 

งานด้านรายได้
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
 

11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.77 9.45 9.70 9.64 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ตำบล/หมู่บ้าน คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.73 9.77 9.83 9.76 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

13. การจัดให้มีจุดบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.64 9.36 9.57 9.64 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

รวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้   ( X ) 9.56 9.61 9.67 9.65 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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จากตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งาน  ในด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวก ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียมีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ เท่ากับ( X ) 9.63 คะแนนประเมินที่ได้
เท่ากับ 10 เทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100     เมื่อพิจารณาคะแนนความพึงพอใจแยก
ตามส่วนงาน  พบว่าส่วนงานที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด คืองานด้านรายได้หรือภาษี ได้คะแนน
ประเมินเฉลี่ย ( X )9.67  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ย
แบบช่วงได้ 96-100  รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย 
( X )9.65  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 
96-100  งานด้านเทศกิจหรืองานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.61 เมื่อ
เทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100  และ
งานด้านการศึกษา ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.56 เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และ
เทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100    
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ตารางท่ี 4.11 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทุกด้านของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 
 

 
ความพึงพอใจ 

 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านเทศกิจหรือ
งานป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย 

งานด้านรายได้
หรือภาษ ี

งานด้าน
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.55 9.57 9.59 9.54 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได ้  ( X ) 9.58 9.64 9.56 9.57 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
 

คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.43 9.63 9.61 9.58 
คะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คะแนนการประเมินเฉลีย่ที่ได้   ( X ) 9.56 9.61 9.67 9.65 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได ้ 10 10 10 10 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
รวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้   ( X ) 9.53 9.61 9.61 9.59 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
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จากตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานใน
ภาพรวมทุกด้าน   ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจโดยรวมทั้งสี่ด้าน โดยแยกตามส่วนงานทั้ง 4  งาน 
พบว่า ส่วนงานที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจมากที่สุดมี 2 ส่วนงานที่ได้คะแนนเฉลี่ยเท่ากัน ได้แก่ 
งานด้านเทศกิจหรืองานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านรายได้หรือภาษี ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย 
( X )9.61  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 
96-100  รองลงมา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.59  เมื่อ
เทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100   และ
งานด้านการศึกษา ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( X ) 9.59 เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และ
เทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100    
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของเทศบาลตำบล 
ดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงรายตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับบริการ 

1.งานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
จุดเด่นของการให้บริการ 

1) ทางเทศบาลมีการอำนวยความสะดวกในการทำบัตรผู้พิการและมอบวีลแชร์ถึง
บ้าน โดยไม่ต้องเดินทางมาที่เทศบาลฯ 

2) ทางเทศบาลฯ มีรถบริการสำหรับผู้ป่วยติดเตียงที่มีนดัไปพบแพทย์  
จดุที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) การติดต่อบางงาน อาจมีการรอคอยการดำเนินเรื่องนาน 
2.งานด้านช่องทางการให้บริการ 

จุดเด่นของการให้บริการ 
  1) มีการบริการในช่วงวันหยุดที่เหมาะสม 
  2) บางบริการมีการให้บริการที่หลายช่องทางซ่ึงทำให้เกิดความสะดวก  
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) อยากให้เพ่ิมช่องทางอ่ืนๆ ที่ทำให้ประชาชนติดตามข้อมูลย้อนหลังได้แบบ กระชับ  
และง่ายต่อการทำความเข้าใจ 

3.งานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
 จุดเด่นของการให้บริการ 

1) มีการจัดเจ้าหน้าไว้บริการประชาชนในช่วงพักเที่ยง และวันหยุดราชการไว้คอย
บริการผู้ขอรับบริการ 

2) บริการดี สอบถามและตอบคำถามได้ชัดเจน 
3) ติดตตามและแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับการเสียภาษีให้กับประชาชน 

   
   จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) ในบางส่วนงานมีเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพออาจทำให้งานล่าช้า 
2) เรื่องบางเรื่องชาวบ้านไม่ค่อยเข้าใจภาษาทางราชการ เช่นระเบียบต่างๆ อยากให้
เป็นภาษาท่ีชาวบ้านเข้าใจได้ง่าย 
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4.งานด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
จุดเด่นของการให้บริการ 

1) ในช่วงน้ำท่วม มีการให้ความช่วยเหลือประชาชนในการแจ้งข่าวสารเตือนภัยผ่าน
ไลน์ และมีการจัดหาอุปกรณ์ป้องกันน้ำท่วม เช่นกระสอบทราบ ทราย ให้กับ
ประชาชน 

2) มีการจัดสถานที่ให้บริการเหมาะสำหรับให้บริการแก่ผู้รับบริการจึงทำให้เกิดความ
ประทับใจ 

3) พ้ืนทีข่องเทศบาลสะอาด  
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 

1)  การประชาสัมพันธ์บางอย่างยังไม่ทั่วถึง ควรเพ่ิมความหลากหลายของการ
ประชาสัมพันธ์ 

 
จุดที่ควรปรับปรงุและพัฒนาในภาพรวม 

หาแนวทางป้องกันน้ำท่วมในพ้ืนที่ระยะยาว 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัย เรื ่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา 

อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ประจำปีงบประมาณ 2568 โดยวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลดำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในมิติที่ 2 

จำนวน 4 ด้าน คือ 1) งานด้านการศึกษา   2) งานด้านเทศกิจหรืองานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) 

งานด้านรายได้หรือภาษี และ 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

สรุปผล  

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย  จังหวัดเชียงราย 

ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ส่วนใหญ่มีผู้เข้า

มาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2567 เป็นต้นมา) ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 60 ช่วง

อายุระหว่าง 51-60 ปี เข้าใช้บริการมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 34  ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จบการศึกษา

ระดับประถมศึกษาคิดเป็นร้อยละ 48 อาชีพส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการคือรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 34 

จำนวนครั้งในการมาติดต่อกับทางเทศบาลฯ ส่วนใหญ่จะมาติดต่อ 2-3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 35  และ

การมาใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มาใช้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม คิดเป็นร้อยละ 33 

2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลาอำเภอเวียงชัย  

จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 ด้าน 

  ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา 
อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมทั้งสี่ด้าน  ค่าเฉลี่ย( ) 9.58 เมื่อ
เทียบกับเกณฑ์ประเมินได้ 10  คะแนน เมื่อเทียบกับเกณฑ์คะแนนร้อยละเฉลี่ยได้  96-100 เมื่อเทียบ
กับคะแนนประเมินร้อยละ 98.35 และถ้าพิจารณาแยกเป็นรายด้าน ด้านที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวกได้คะแนนเฉลี่ย( ) 9.63 เมื่อเทียบกับเกณฑ์ประเมินได้ 10  คะแนน เมื่อ
เทียบกับเกณฑ์คะแนนร้อยละเฉลี่ยได้  96-100  เมื ่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 98.52 
รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการคะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 9.58 เมื่อเทียบกับเกณฑ์ประเมินได้ 10  
คะแนน เมื่อเทียบกับเกณฑ์คะแนนร้อยละเฉลี่ยได้  96-100 เมื่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 

X

X

X
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98.35  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการคะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 9.57 เมื่อเทียบกับเกณฑ์ประเมินได้ 10  
คะแนน เมื่อเทียบกับเกณฑ์คะแนนร้อยละเฉลี่ยได้  96-100 เมื่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 
98.28  และ  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( )9.56 และเม่ือเทียบ
กับเกณ์การประเมินทุกด้านได้คะแนน 10  คะแนน  คะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100 เมื่อเทียบกับ
คะแนนประเมินร้อยละ 98.25  
 โดยแยกเป็นรายด้าน ดังนี้ 

2.1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาล

ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในภาพรวมของด้านนี้  มีคะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 

9.56   เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมิน ได้ 10  คะแนน  และเมื่อเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-

100 เมื่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 98.25  เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่าระดับความพึงพอใจ

สูงสุดคือ การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่างๆมีคะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 9.77  

การประเมินที่ได้ 10  คะแนน และคะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 เมื่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละ

ได ้99.08 

2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
   ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการเทศบาลตำบลดอนศิลา 

อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในภาพรวมของด้านนี้  มีคะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 9.59 เมื่อเทียบ

กับเกณฑ์การประเมิน ได้ 10  คะแนน  และเมื่อเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100  เมื่อเทียบ

กับคะแนนประเมินร้อยละได้ 98.35  เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดคือการจัด

ให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร 

ผ่านการออนไลน์ มีคะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 10.00 เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินได้ 10  และ

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 เมื่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 100 

2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลา 

อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในภาพรวมของด้านนี้  มีคะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 9.57 เมื่อเทียบกับ

เกณฑ์การประเมิน ได้ 10  คะแนน  และเมื่อเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100 เมื่อเทียบกับ

คะแนนประเมินร้อยละได้ 98.28  เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ  การใช้

วาจาหรือคำพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีคะแนนประเมินเฉลี่ยเท่ากัน คือ( ) 9.72 เมื่อเทียบ

X

X

X

X

X

X

X

X
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กับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 คะแนน และเมื่อเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100  เมื่อ

เทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 98.88   

2.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของเทศบาลตำบลดอนศิลา 

อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย  ในภาพรวมของด้านนี้  มีคะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 9.63  เมื่อเทียบ

กับเกณฑ์การประเมิน ได้ 10  คะแนน  และเม่ือเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100 เมื่อเทียบกับ

คะแนนประเมินร้อยละได้ 98.52  เมื่อแยกเป็นรายข้อ พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ  ความ

สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่มีคะแนนประเมินเฉลี่ยเท่ากัน( ) 9.95   เมื่อ

เทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 คะแนน และเมื่อเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยได้ 96-100 

เมื่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 99.80   

3.) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนศิลาอำเภอเวียงชัย  

จังหวัดเชียงราย ทั้ง  4 งาน 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในภาพรวมทุก

ด้าน   ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจโดยรวมทั้งสี่ด้าน โดยแยกตามส่วนงานทั้ง 4  งาน พบว่า 

ส่วนงานที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจมากท่ีสุดมี 2 ส่วนงานที่ได้คะแนนเฉลี่ยเท่ากัน ได้แก่ งาน

ด้านเทศกิจหรืองานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านรายได้หรือภาษี ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย 

( )9.61  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วง

ได้ 96-100 เมื่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 98.44  รองลงมา งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม  ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 9.59  เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 10 

และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100 เมื่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 98.76   

และงานด้านการศึกษา ได้คะแนนประเมินเฉลี่ย( ) 9.59 เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์การประเมินได้ 

10 และเทียบกับคะแนนร้อยละเฉลี่ยแบบช่วงได้ 96-100  เมื่อเทียบกับคะแนนประเมินร้อยละได้ 

98.04   

 
 
 
 
 

X

X

X

X

X



68 
 

 
4.) ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของเทศบาล

ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับ

บริการ 

จุดที่ผู้รับบริการมีความประทับใจ 
1) ทางเทศบาลมีการอำนวยความสะดวกในการทำบัตรผู้พิการและมอบวีลแชร์ถึง

บ้าน โดยไม่ต้องเดินทางมาที่เทศบาลฯ 
2) ทางเทศบาลฯ มีรถบริการสำหรับผู้ป่วยติดเตียงที่มีนัดไปพบแพทย์  
3) มีการบริการในช่วงวันหยุดที่เหมาะสม 

4) บางบริการมีการให้บริการที่หลายช่องทางซึ่งทำให้เกิดความสะดวก  

5) บริการดี สอบถามและตอบคำถามได้ชัดเจน 
6) ในช่วงน้ำท่วม มีการให้ความช่วยเหลือประชาชนในการแจ้งข่าวสารเตือนภัย

ผ่านไลน์ และมีการจัดหาอุปกรณ์ป้องกันน้ำท่วม เช่นกระสอบทราบ ทราย 
ให้กับประชาชน 

7) มีการจัดสถานที่ให้บริการเหมาะสำหรับให้บริการแก่ผู้รับบริการจึงทำให้เกิด
ความประทับใจ 

8) พ้ืนทีข่องเทศบาลสะอาด  
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) การติดต่อบางงาน อาจมีการรอคอยการดำเนินเรื่องนาน 
2) อยากให้เพิ่มช่องทางอื่นๆ ที่ทำให้ประชาชนติดตามข้อมูลย้อนหลังได้แบบ 

กระชับ และง่ายต่อการทำความเข้าใจ 
3) หาแนวทางป้องกันน้ำท่วมในพ้ืนที่ระยะยาว 

4) เรื่องบางเรื่องชาวบ้านไม่ค่อยเข้าใจภาษาทางราชการ เช่นระเบียบต่างๆ อยาก
ให้เป็นภาษาท่ีชาวบ้านเข้าใจได้ง่าย 
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อภิปรายผล 
   จากผลการศึกษา พบว่าผู้มาใช้บริการของเทศบาลต าบลดอนศิลา ส่วนใหญ่เป็นเพศชายและ
อยู่ในช่วงอายุ 51–60 ปี แสดงให้เห็นว่ากลุ่มแรงงานวัยกลางคนและสูงอายุยังคงมีบทบาทส าคัญใน
การด าเนินกิจกรรมหรือธุรกรรมที่ต้องติดต่อกับหน่วยงานท้องถิ่น อีกท้ังเมื่อพิจารณาระดับการศึกษา 
พบว่าส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับประถมศึกษา จึงสะท้อนให้เห็นความจ าเป็นที่เทศบาลควรออกแบบ
บริการและช่องทางการสื่อสารที่เข้าใจง่าย ตรงกับบริบทประชากรในพื้นที่ในด้านอาชีพ พบว่ากลุ่ม
รับจ้างทั่วไปเข้ามาใช้บริการมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับโครงสร้างเศรษฐกิจท้องถิ่นที่ยังพ่ึ งพาแรงงาน
รับจ้างเป็นหลัก การมาติดต่อ 2–3 ครั้งของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ แสดงให้เห็นว่าการด าเนินงานยังคงมี
ขั้นตอนที่ต้องติดตามหรือประสานงานหลายครั้ง จึงเป็นโอกาสที่เทศบาลจะพัฒนาให้บริการมีความ
รวดเร็วและครบถ้วนมากขึ ้นทั ้งนี ้ การที ่ประชาชนส่วนใหญ่มาใช้บริการด้ านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม สะท้อนถึงความต้องการหลักของคนในพื้นที่ ซึ่งควรได้รับการสนับสนุนให้ครอบคลุม
และมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสังคมท่ีก าลังก้าวเข้าสู่สังคมสูงวัย 
  จากผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลดอน
ศิลา อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ “ดีมาก” (ค่าเฉลี่ย 
9.58 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 98.35) ครอบคลุมทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งผลดังกล่าวสะท้อนว่า
เทศบาลสามารถจัดบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ เมื่อ
พิจารณาเปรียบเทียบกับกรอบแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry 
(1988) จะพบว่า ด้านสิ ่งอ านวยความสะดวก ซึ ่งประชาชนให้คะแนนสูงที ่สุด (ร้อยละ 98.52) 
สอดคล้องกับมิติ Tangibles ที่มุ ่งเน้นความพร้อมด้านสถานที่ อุปกรณ์ และความสะอาด ซึ่งเป็น
องค์ประกอบส าคัญที ่สร้างความเชื ่อมั ่นต่อคุณภาพบริการภาครัฐ (OECD, 2017) ขณะที่ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ที่ได้รับความพึงพอใจสูง (ร้อยละ 98.35) สอดคล้องกับมิต ิResponsiveness 
และ Reliability เนื ่องจากเทศบาลได้จัดให้มีทางเลือกที ่หลากหลาย ทั ้งการติดต่อด้ วยตนเอง 
ไปรษณีย์ ธนาคาร และช่องทางออนไลน์ ซึ่งตอบสนองความต้องการของประชาชนในยุคดิจิทัลได้เป็น
อย่างดี  ในส่วนของ เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ ประชาชนให้ความพึงพอใจต่อการใช้วาจาสุภาพของ
เจ้าหน้าที่ (ร้อยละ 98.88) ซึ่งสะท้อนถึงมิติ Assurance และ Empathy ตามกรอบ SERVQUAL คือ 
การมีความสุภาพ การสร้างความมั่นใจ และการใส่ใจผู้รับบริการ อันเป็นหัวใจส าคัญของการยกระดับ
คุณภาพบริการภาครัฐ (ส านักงาน ก.พ.ร., 2564) ขณะที่ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ แม้จะ
ได้คะแนนเฉลี่ยต ่าที่สุด (ร้อยละ 98.25) แต่ยังอยู่ในระดับดีมาก โดยมีข้อเด่นคือการจัดท าตัวอย่าง
การกรอกแบบฟอร์มซึ่งช่วยลดความซับซ้อนของขั้นตอน และสอดคล้องกับแนวคิดของ Denhardt & 
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Denhardt (2015) ที่เน้นการให้บริการภาครัฐในลักษณะ New Public Service ที่ต้องอ านวยความ
สะดวกและสร้างความเข้าใจแก่ประชาชนมากที่สุด โดยสรุป ผลการวิจัยครั้งนี้ชี้ให้เห็นว่าเทศบาล
ต าบลดอนศิลามีศักยภาพในการจัดบริการภาครัฐที่มีคุณภาพตามมาตรฐานสากล ทั้งในเชิงกายภาพ 
(Tangibles) ช ่องทางและกระบวนการ  (Reliability, Responsiveness) ตลอดจนบ ุคลากร 
(Assurance, Empathy) ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความพึงพอใจของประชาชน และสามารถใช้
เป็นแนวทางในการพัฒนาระบบบริการสาธารณะให้ยั่งยืนต่อไป 
  จากผลการวิจัยพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 งานของ
เทศบาลต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย อยู่ในระดับ “ดีมาก” โดยงานที่ได้รับคะแนน
สูงสุด ได้แก่ งานด้านเทศกิจ/ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และ งานด้านรายได้หรือภาษี ได้
คะแนนเฉลี่ย 9.61 (ร้อยละ 98.44) แสดงให้เห็นถึงความเชื่อมั่นของประชาชนต่อการจัดการความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน รวมถึงการจัดเก็บภาษีท่ีโปร่งใสและเป็นธรรม ซึ่งสอดคล้องกับบทบาท
ของเทศบาลตามที่ ปธาน สุวรรณมงคล (2543) กล่าวไว้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาท
ส าคัญในการ “บริหารจัดการสาธารณะและคุ้มครองสิทธิของประชาชน” ส าหรับ งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้คะแนนเฉลี ่ย 9.59 (ร้อยละ 98.76) แม้จะรองลงมาเล็กน้อย แต่
สะท้อนถึงความส าคัญของการดูแลผู้สูงอายุ ผู้ด้อยโอกาส และกลุ่มเปราะบางในสังคม ซึ่งสอดคล้อง
กับ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 272 และ 274 ที่ก าหนดให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่หลักในการจัดบริการสาธารณะและสวัสดิการที่จ าเป็นต่อคุณภาพชีวิต
ของประชาชน ส่วน งานด้านการศึกษา แม้จะได้คะแนนเฉลี่ย 9.59 (ร้อยละ 98.04) ซึ่งเป็นคะแนน
ต ่าสุดเมื่อเทียบกับส่วนงานอื่น แต่ยังอยู่ในเกณฑ์ดีมาก ผลดังกล่าวสะท้อนว่าประชาชนให้ความส าคัญ
สูงต่อการจัดการศึกษาในท้องถิ่น โดยมุ่งหวังให้เทศบาลสามารถพัฒนาคุณภาพการเรียนรู้ และ
โครงสร้างพื้นฐานทางการศึกษาได้ดียิ่งขึ้น อันสอดคล้องกับบทบาทที่บัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญมาตรา 
281 ที่ระบุว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิและหน้าที่ในการจัดการศึกษาและการฝึกอบรมอาชีพ
ให้แก่ประชาชน  เมื่อเชื่อมโยงกับ แนวคิดเรื่องทัศนคติและความพึงพอใจ (กิตตมิา ปรีดีดิลก, 2532; 
จรัส โพธิ์จันทร์, 2527; Maslow, 1970) จะเห็นได้ว่าความพึงพอใจของประชาชนเกิดจากการที่
เทศบาลสามารถตอบสนองต่อความต้องการในแต่ละล าดับขั้นได้ ทั้งด้านความปลอดภัย ( safety 
needs) ผ่านงานเทศกิจ/ป้องกันภัย ด้านความมั ่นคงทางเศรษฐกิจผ่านงานรายได้ /ภาษี ด้าน
ความสัมพันธ์และการมีส่วนร่วมทางสังคมผ่านงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ และด้านการพัฒนา
ศักยภาพมนุษย์ผ่านงานการศึกษา ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของ Maslow โดย
สรุป ผลการวิจัยยืนยันว่าเทศบาลต าบลดอนศิลาสามารถปฏิบัติภารกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพตาม
บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งในเชิงกฎหมายและทฤษฎี อีกท้ังยังสร้างความพึงพอใจใน
ทุกมิติของการให้บริการ ซึ่งถือเป็นจุดแข็งที่ควรต่อยอดสู่การพัฒนาเชิงคุณภาพต่อไป โดยเฉพาะการ
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ยกระดับการศึกษาซึ่งแม้จะได้คะแนนสูง แต่สะท้อนถึงความคาดหวังที่ท้าทายและจ าเป็นต้องพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง 
ข้อเสนอแนะท่ัวไปสำหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 

1. การส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมในการใช้บริการให้กับประชาชน 

2. เรื่องน้ำท่วมควรมีโครงการที่แก้ปัญหาในระยะยาวในพ้ืนที่  

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
1. ควรมีการสำรวจความพึงพอใจหลังการให้บริการทุกครั้งในรูปแบบที่ปกปิด หรือมี

ความเป็นส่วนตัวกับผู้รับบริการ 
2. ทำการประเมินการบริการออนไลน์ แบบง่าย ทุกครั้งหลังรับบริการ 
3. ควรนำผลการประเมินกิจกรรมของทางเทศบาลฯ มาร่วมประเมินแบบบูรณาการ 
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ภาคผนวก ก 
 

การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรือออกหน่วย
บริการเคลื่อนที ่ตามคำสั่ง ดังนี ้
 ทางเทศบาลฯ ได้ดำเนนิการจัดทำคำสั่ง  ตั้งแต่เดอืน ตลุาคม 2567- 
กันยายน 2568  จำนวน 12 เดอืน  โดยมีคำสัง่ในแต่ละเดอืน  3  รายการดังนี้   

1. คำสั่งเทศบาลตำบลดอนศิลา เรื่อง ให้พนักงานจ้างทั่วไปอยู่เวรบริการประจำวัน และ
ให้บริการประชาชน ในช่วงพักเท่ียงในวันราชการประจำเดือน ตุลาคม 2567- กันยายน 2568   
จำนวน 12 คำสั่ง  

2. คำสั่งเทศบาลตำบลดอนศิลา เรื่อง ให้พนักงานเทศบาล หนักงานจ้าง (สตรี) ของเทศบาล
ตำบลดอนศิลา ให้บริการประชาชน โดยทำงานในวันหยุดนักขัตฤกษ์ วันเสาร์-อาทิตย์ (สตรี) 
ประจำเดือน ตุลาคม 2567- กันยายน 2568   จำนวน 12 คำสั่ง  

3. คำสั่งเทศบาลตำบลดอนศิลา เรื่อง แต่งตั้งพนักงานเทศบาล และพนักงานจ้าง ปฏิบัติหน้าที่
อยู่เวรยามและผู้ตรวจเวรสำนักงานเทศบาลตำบลดอนศิลา ประจำเดือน ตุลาคม 2567- 
กันยายน 2568   จำนวน 12 คำสั่ง 
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ภาคผนวก ก (ต่อ) 
ตัวอย่าง คำสั่งเทศบาลตำบลดอนศิลาที่ 575/67 เรื่อง ให้พนักงานจ้างทั่วไปอยู่เวรบริการ

ประจำวัน และให้บริการประชาชน ในช่วงพักเท่ียงในวันราชการประจำเดือน ตุลาคม 2567  
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ภาคผนวก ก (ต่อ) 
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ตัวอย่าง คำสั่งเทศบาลตำบลดอนศิลา ที่ 578/67 เรื่อง ให้พนักงานเทศบาล หนักงานจ้าง (สตรี) ของ
เทศบาลตำบลดอนศิลา ให้บริการประชาชน โดยทำงานในวันหยุดนักขัตฤกษ์ วันเสาร์-อาทิตย์ (สตรี) 
ประจำเดือน ตุลาคม 2567  
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ตัวอย่าง คำสั่งเทศบาลตำบลดอนศิลา เลขท่ี 579/2567  เรื่อง แต่งตั้งพนักงานเทศบาล และพนักงานจ้าง 
ปฏิบัติหน้าที่อยู่เวรยามและผู้ตรวจเวรสำนักงานเทศบาลตำบลดอนศิลา ประจำเดือน ตุลาคม 2567 
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ภาคผนวก ข 
 

1. หนังสือขออนุญาตลงพื้นที่เพื่อเก็บข้อมูลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 

2. แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

3. ภาพประกอบการลงพื้นที่  
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1. หนังสือขออนุญาตลงพื้นที่เพื่อเก็บข้อมูลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ของเทศบาลตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย  จังหวัดเชียงราย 
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ภาพประกอบการลงพ้ืนที่ เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล 
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2. แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจำปีงบประมาณ  

พ.ศ. 2568 
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