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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 

การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาล
ต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความ
คิดเห็นและความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ และเพ่ือน าผลการส ารวจเป็น
แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่างๆ ของเทศบาลฯ ให้สอดคล้องกับนโยบายการบริหารงาน
และสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ โดยประเมินคุณภาพการให้บริการ จ านวน 6 งานบริการ 
ในมิติการให้บริการ 4 ด้าน ท าการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple random sampling) 
จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้เพ่ือการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และวิเคราะห์ในเชิงเนื้อหา (Content 
Analysis) 

ผลการศึกษา  
1) ประชาชนพึงพอใจต่อคุณภาพด้านการให้บริการของเทศบาลฯ ภาพรวมมีความพึงพอใจ

มากที่สุด ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 (ร้อยละ 96.00) พิจารณารายด้าน ดังนี้ ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอน
การให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.78 (ร้อยละ 95.60) ด้านเจ้าหน้าที่/ 
บุคลากรผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.83 (ร้อยละ 96.60) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.82 (ร้อยละ 96.40) 

2) ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน 6 งานบริการ ภาพรวมมี
ความพึงพอใจมากที่สุด รวมเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 (95.97) พิจารณาตามงานบริการ ดังนี้ งานด้านทะเบียน 
ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.79 (ร้อยละ 95.80) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.76 (ร้อยละ 95.20) งานด้านรายได้หรือภาษี ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.77 (ร้อยละ 95.40) งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.82 (ร้อยละ 96.40) งานด้านสาธารณสุข ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.85 (ร้อยละ 97) และงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 (ร้อยละ 96) 

เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ให้คะแนนระดับคุณภาพการให้บริการ มีค่าเท่ากับ 10 คะแนน 
(ร้อยละ 95.97) 

3) ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาและบริหารจัดการ โดยยึดมั่นในหลักการส าคัญที่หน่วยงาน
จะต้องด าเนินงานในการจัดบริการสาธารณะ นั่นคือ การบริการสาธารณะจะต้องด าเนินการให้เป็นไป  
เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค   
ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ รวมทั้งด าเนินการควบคู่การส่งเสริม สนับสนุนให้
ประชาชนตระหนักและการสร้างจิตสาธารณะ สร้างจิตส านึกต่อสังคม รวมทั้งใส่ใจสิ่งแวดล้อม 
ตลอดจนส่งเสริม สนับสนุนสร้างการมีส่วนร่วมอย่างต่อเนื่องโดยการรวมพลังภาคีทุกภาคส่วนเพ่ือ
ขับเคลื่อนชุมชนสู่ชุมชนต้นแบบที่มั่นคง ต่อเนื่อง และยั่งยืน 
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บทที่ 1  
 

บทน า         
 

หลักการและเหตุผล  
 
ตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 249-254 

(ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา, 2560: 74-75) ให้ความส าคัญของการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น โดยระบุว่าเป็นหนึ่งในกระบวนการควบคุมตรวจสอบและปรับปรุงแก้ไขการบริหารงานท้องถิ่น
ให้บรรลุเปูาหมาย ซึ่งการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นนั้นต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระใน
การบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลังเพ่ือ
คุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวมอย่างมีประสิทธิภาพ 
การจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเป็นไปตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของ
ประชาชนในท้องถิ่น การใช้ระบบคุณธรรมจะต้องค านึงถึงความเหมาะสมและความจ าเป็นแต่ละท้องถิ่น 
ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน รวมทั้งมีระบบและกลไกให้ประชาชนมีส่วนร่วม เปิดเผยข้อมูล
และรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชนทราบ ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีหน้าที่และ
อ านาจดูแล การบริหารและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชน
ในท้องถิ่นให้เป็นไปตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงเป็นรากฐานของการปกครองตามระบอบประชาธิปไตยที่
ประชาชนในแต่ละเขตพ้ืนที่สามารถเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเองได้ และเป็นหน่วยงานของรัฐที่
ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด และมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาในด้านต่างๆ ที่ได้รับมอบหมาย
จากส่วนราชการที่มีการถ่ายโอนมาให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นรากฐานต่อการพัฒนาใน
ระดับประเทศที่สามารถตอบสนองความต้องการขั้นพ้ืนฐานด้านต่างๆ ให้กับประชาชนในพ้ืนที่ของ
ตนเองได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็วมากกว่าหน่วยงานของรัฐอ่ืนๆ  

เทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหน่วยงาน
หนึ่งที่ท าหน้าที่การให้บริการประชาชน มีเนื้อที่การปกครองประมาณ 13 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 
8,125 ไร่ ครอบคลุมพ้ืนที่ 8 หมู่บ้าน 2,040 ครัวเรือน มีประชากรทั้งสิ้น จ านวน 7,361 คน แยกเป็น
ชาย จ านวน 3,544 คน หญิง จ านวน 3,817 คน โดยปฏิบัติราชการที่มีวิสัยทัศน์ คือ  

 

“สร้างอาชีพในชุมชน ระดมความคิด พัฒนาระบบ                      
เศรษฐกิจพอเพียง บ้านเมืองน่าอยู่ คู่หลักธรรมาภิบาล” 

 

ด้วยวิสัยทัศน์ดังกล่าว เทศบาลต าบลทุ่งฝน ได้ด าเนินงานตามยุทธศาสตร์การพัฒนา ดังนี้ 
1) ด้านการพัฒนาบุคลากรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2) ด้านการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน 
3) ด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
4) ด้านการเกษตร 
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รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

5) ด้านการศึกษา การกีฬา และการสืบสานวัฒนธรรมประเพณีท้องถิ่น 
6) ด้านการพัฒนาสังคม และคุณภาพชีวิต 
7) ด้านการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี 
8) ด้านการแก้ไขปัญหาความยากจน 
9) ด้านการท่องเที่ยว 
 

จากการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์การพัฒนานี้ เทศบาลต าบลทุ่งฝน ได้น ามาจัดเป็นการ
ให้บริการสาธารณะในรูปแบบต่างๆ โดยมุ่งเน้นที่จะให้บริการเพ่ือตอบสนองกับความต้องการและแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในเขตพ้ืนที่ ทั้งนี้เพ่ือให้การด าเนินงานของเทศบาลฯ เป็นไปด้วย
ความเรียบร้อยและสามารถตอบสนองกับความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล จึงได้ท าการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
เทศบาลฯ ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยการส ารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู้รับบริการ
โดยตรง สะท้อนผลการพัฒนาการท างานของบุคลากร การแก้ไขปัญหา และอุปสรรคต่างๆ ผลจาก
การส ารวจจะได้น ามาใช้เป็นแนวทางในการวางแผน พัฒนา ปรับปรุงการให้บริการด้านต่างๆ ของ
เทศบาลฯ เพ่ือให้สอดคล้องกับพันธกิจ นโยบายการบริหารงาน และสนองตอบความต้องการของผู้รับ 
บริการ ซึ่งผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจดังกล่าวน ามาใช้ประกอบการด าเนินงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และใช้ประกอบการ
พิจารณาเพ่ือขอรับเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปี
ส าหรับข้าราชการ ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (กรมส่งเสริมการปกครอง
ส่วนท้องถิ่น, 2558) เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลการท างาน การบริการประชาชนให้
สัมฤทธิ์ผลตามวิสัยทัศน์ที่ตั้งไว้  
 
วัตถุประสงค์การประเมิน 
 

1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
เทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี โดยท าการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับ 
บริการ ดังนี้ 

1.1 ประเมินคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 
1.1.1 ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ 
1.1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ  
1.1.3 ด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ  
1.1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

1.2 ประเมินคุณภาพงานให้บริการ 6 งานบริการ ได้แก่ 
1.2.1 งานด้านทะเบียน 
1.2.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
1.2.3 งานด้านรายได้หรือภาษี 
1.2.4 งานด้านพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
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1.2.5 งานด้านสาธารณสุข 
1.2.6 งานด้านปูองกันบรรเทาสาธารณภัย 

2. เพ่ือน าผลการส ารวจเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่างๆ ของเทศบาลฯ 
ให้สอดคล้องกับนโยบายการบริหารงานและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ   
 
ขอบเขตของการประเมิน  
 

การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลฯ 
ประจ าปีงบประมาณ 2563 คณะผู้ประเมินได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน ดังนี้  

1. ด าเนินการศึกษาข้อมูลในพ้ืนที่เขตเทศบาลฯ  
2. จัดท าเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล อาทิเช่น แบบส ารวจความ

พึงพอใจ การใช้โปรแกรมทางสถิติโดยใช้คอมพิวเตอร์  
3. ด าเนินการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลตามแผนการวิจัยที่ก าหนดการด าเนินงาน 6 

งานบริการของเทศบาลฯ โดยศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้าน
กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

4. จัดท าเป็นรูปเล่ม จ านวน 10 เล่ม และซีดีข้อมูล จ านวน 1 แผ่น  
5. หนังสือรับรองผลสรุปคะแนนการส ารวจประเมินความพึงพอใจ จ านวน 10 ชุด  

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 

1. ได้ผลศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
เทศบาลฯ ในด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/ 
บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของคุณภาพงานให้บริการ 6 งานบริการ   

2. ได้ผลการส ารวจใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่างๆ ของเทศบาลฯ 
ให้สอดคล้องกับนโยบายการบริหารงานและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ   
 
ค าจ ากัดความท่ีใช้ในการประเมิน 
 

1. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน
ที่มารับบริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาลฯ    

2. การให้บริการ หมายถึง การให้บริการประชาชนของเทศบาลฯ ตามอ านาจหน้าที่        
ที่กฎหมายก าหนด และตามที่กฎหมายอ่ืนเกี่ยวข้องก าหนด รวมทั้งการให้บริการเคลื่อนที่ ที่ทาง
เทศบาลฯ ด าเนินการ  
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3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลฯ แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี้  

มากที่สุด = 5 คะแนน หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด 
มาก = 4 คะแนน หมายถึง พึงพอใจมาก 
ปานกลาง = 3 คะแนน หมายถึง ค่อนข้างพึงพอใจ 
น้อย = 2 คะแนน หมายถึง ไม่ค่อยพึงพอใจ 
น้อยที่สุด = 1 คะแนน หมายถึง ไม่พึงพอใจ/ ควรปรับปรุง 

4. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ได้จาก
การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาลฯ 
โดยคิดเป็นผลคะแนนประเมินระหว่าง 0-10 คะแนน 
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บทที่ 2 
 

การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 

การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลต าบล
ทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563 คณะผู้ประเมินได้ท าการศึกษา ทบทวน 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้เป็นกรอบการประเมิน ดังนี้ 

1. แนวคิดการให้บริการที่ดี 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
3. ภารกิจหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยุคใหม่ 
4. มาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์     

ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปี ส าหรับพนักงานเทศบาล ลูกจ้าง 
และพนักงานจ้างของเทศบาล  

5. สภาพทั่วไป และข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
แนวคิดการให้บริการที่ดี 

 
การเปลี่ยนแปลงของโลกที่ก้าวไปสู่ยุคของโลกไร้พรมแดน เนื่องมาจากความเจริญของระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้บุคคลสามารถสื่อสารข้อมูลต่างๆ และติดต่อกันได้อย่างรวดเร็ว ท าให้
ระบบราชการหรือหน่วยงานของรัฐในฐานะเป็นกลไกของรัฐบาลในการผลักดันนโยบายสู่การปฏิบัติ  
จึงจ าเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนบทบาทการท างานให้ทันสมัย เพ่ือให้เกิดการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์
ที่เหมาะสมต่อการท างาน มีการบริหารจัดการภายในที่ดี มีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพสูง มีการพัฒนา
เจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีคุณภาพสูง 

นั่นคือ งานแทบทุกงานจึงเป็นงานบริการทั้งสิ้น การให้บริการจึงเป็นหน้าที่ส าคัญในการบริหาร
ภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ (delivery service) ซึ่งเป็นสินค้าที่ไม่มีตัวตน 
(intangible goods) ไม่สามารถสัมผัสได้ ด้วยความเป็นมิตรและเอาใจใส่ อ านวยความสะดวกในด้าน
ต่างๆ ให้ผู้รับบริการ ดังนั้น การบริการที่ดีจึงเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือ
ศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร 

 
1. ความหมายการบริการ 

ปิยภรณ์  อภิฐานฐิติ (2551: 24) กล่าวว่า การบริการเป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออก
ต่อผู้อ่ืน โดยแสดงออกทางสีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง น้ าเสียงที่ปรากฏออกมาในรูปของการบริการ 
ในขณะเดียวกัน การบริการยังเป็นการสะท้อนถึงความรู้สึกและจิตใจ เพ่ือเชื่อมโยงไปยังผลประโยชน์
ของผู้รับบริการ ซึ่งผู้ท างานบริการจะต้องมีความเอาใจใส่ มิตรไมตรีต่อผู้รับบริการ ยอมรับฟังและ
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ตั้งใจแก้ไขปัญหาอย่างกระตือรือร้น ความรู้สึกของผู้รับบริการจึงจะชื่นชมและพึงพอใจ ตลอดจนกลับมา
ใช้บริการอีกครั้ง 

สมิต  สัชฌุกร (2548: 11-13) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือหรือ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นนั้นจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการ
ท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ แต่จะต้องมีหลักในการให้บริการ 

สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือพฤติกรรมที่บุคคลหนึ่งส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่ง 
โดยมีเปูาหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการ ซึ่งต้องอาศัยความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ภายใต้
คุณภาพการให้บริการตามอ านาจหน้าที่ของกฎหมายที่เกี่ยวข้องก าหนด 

 
2. คุณสมบัติ/ คุณลักษณะการให้บริการ  

Millet และเทพศักดิ์  บุญยรัตน์ (2553: 20) กล่าวว่า เปูาหมายส าคัญของการบริการ คือ 
การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ ที่มีฐานคติว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกันในแง่ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Time Service) หมายถึง ในการบริการต้องมองว่า การให้ 
บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานภาครัฐจะถือว่ามีประสิทธิผล ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา 
ซึ่งจะสร้างความรู้สึกไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชนที่มารับบริการ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้อง
มีลักษณะการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ านวนการ
ให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการที่เป็นอย่าง
สม่ าเสมอ โดยยึดถือประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ 
ว่าจะให้หรือยุติบริการเมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง สาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพผลของการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่ท าหน้าที่
ได้ดีมากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม    

 
3. มาตรฐานการให้บริการ 

การให้บริการที่เป็นมาตรฐานจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน สมิต  สัชฌุกร 
(2548 11-13) กล่าวว่า การบริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน
นั้นจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตาม 
ใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ แต่จะต้องมีหลักในการให้บริการโดยมีหลัก ดังนี้ 

1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการควรค านึงถึงผู้รับบริการ
เป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการ มาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการ
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ให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจไม่ให้
ความส าคัญการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกค้าถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการ ดังนั้นจึงพูดได้ว่าคุณภาพคือความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งเป็นหลักการเบื้องต้น 
ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณ แต่คุณภาพของการบริการวัดได้
ด้วยความพึงพอใจของลูกค้า 

3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัด คือ การปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ แม้จะมีค า
ขอโทษ ขออภัย ก็ได้รับเพียงความเมตตา 

จิตตินันท์  เดชะคุปต์, วีรวัฒน์  ปันนิตามัย และสุรกุล  เจนอบรม (2551: 9-10) ได้กล่าวว่า 
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการเป็นความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการใน
สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่าง
กันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบด้วย  

ด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ
มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 

ด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการ
ในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกใน
การเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของการให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องการการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 

ภูษิต  สายกิ้มซ้วน (2550: 18-20) กล่าวว่า หลักการบริการที่ดี ประกอบด้วย 
1. ความเชื่อมั่นไว้วางใจ บริการนั้นจะต้องมีความถูกต้อง แม่นย า และเหมาะสมตั้งแต่

ครัง้แรก รวมทั้งต้องมีความสม่ าเสมอ คือ บริการทุกครั้งจะต้องได้ผลเช่นเดิม ท าให้ผู้มารับบริการรู้สึก
ว่าผู้ให้บริการเป็นที่พ่ึงได้ เช่น มีความถูกต้องแม่นย าในการวินิจฉัย 

2. สมรรถภาพในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีทักษะและความรู้ ความสามารถในการ
บริการที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการได้ เช่น แพทย์มีความเชี่ยวชาญในการ
รักษาโรค เภสัชกรมีความเชี่ยวชาญในเรื่องเกี่ยวกับยาฯลฯ หรือบุคคลอื่น 

3. ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องมี
ความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการด้านต่างๆ ของผู้มารับบริการให้
ทันท่วงท ีเช่น โรงพยาบาลมีความพร้อมที่จะรับผู้ปุวยจากเหตุการณ์ฉุกเฉินต่างๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

4. ความมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรทุกคนในสถานบริการที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการจะต้อง
มีความสุภาพ มีการเอาใจใส่และเห็นใจผู้มารับบริการ รวมทั้งต้องมีกิริยามารยาท การแต่งกายและ
การใช้วาจาที่เหมาะสมด้วย 



8 

รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

5. การเข้าถึงบริการ ผู้มารับบริการจะต้องเข้าถึงการบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวก
จากการบริการ รวมถึงการบริการนั้นจะต้องมีการกระจายไปอย่างทั่วถึง เช่น การคมนาคมที่สะดวก 
การบริการที่เป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่ต้องนั่งรอนาน การให้บริการเป็นไปอย่างเสมอภาค 

6. ความน่าเชื่อถือ เกิดจากความซื่อสัตย์ ความจริงใจ ความสนใจอย่างแท้จริงของผู้ให้ 
บริการที่มีต่อผู้รับบริการซึ่งเป็นสิ่งส าคัญท่ีสุด โดยเฉพาะทางการแพทย์ และจะท าให้มีผู้รับบริการนั้น
อาจเกิดจากปัจจัยอ่ืนเสริมอีก เช่น ชื่อเสียงของโรงพยาบาลและบุคลากรต่างๆ 

7. การสื่อสาร ผู้ให้บริการควรมีการให้ข้อมูลด้านต่างๆ ที่เกี่ยวข้องที่ผู้มารับบริการพึงทราบ
และประสงค์จะทราบ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลที่ผู้ปุวยจะได้รับข้อมูลเรื่องค่าใช้จ่ายและ
ทางเลือกในการรักษาฯลฯ นอกจากนี้ยังต้องค านึงถึงความเหมาะสมของผู้ให้บริการและผู้รับบริการใน
ด้านอื่นๆ อีก เช่น ระดับการศึกษาฯลฯ 

8. ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความรู้สึกที่มั่นใจในความปลอดภัยในชีวิตทรัพย์สิน รวมทั้ง
ชื่อเสียง ปราศจากความรู้สึกเสี่ยงอันตรายและข้อสงสัยต่างๆ เช่น การรกัษา ความลับผู้ปุวย  

9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการรับรู้ถึงการบริการนั้นได้
อย่างชัดเจนและง่ายขึ้น เช่น การที่โรงพยาบาลมีสถานที่ใหญ่ หรูหรา สะอาด มีเครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัย การบริการมีความเหมาะสมฯลฯ นอกจากนี้ยังมีสิ่งอ่ืนที่ช่วยสร้างรูปธรรมของการบริการได้
อีก เช่น การใช้รอยยิ้มเป็นสื่อที่แสดงอัธยาศัยไมตรีของผู้ให้บริการ 

10. ความเข้าใจและรู้จักผู้มารับบริการ ผู้ให้บริการควรจะมีความเข้าใจ และรู้จักผู้มารับ
บริการของตนเอง เช่น การที่แพทย์หรือพยาบาลสามารถจ าชื่อผู้ปุวยได้ ผู้ให้บริการสามารถจ าลูกค้า
ของตนเองได้ฯลฯ 

 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 

1. ความหมายความพึงพอใจ 
ราชบัณฑิตยสถาน (2552: 455) ได้ให้ความหมายว่า พอใจ หมายถึง สมใจ ชอบใจ เหมาะ

และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
รุ่งรัตน์  เหล่ารัศมีวิวัฒน์ (2552: 12) กล่าวถึง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานว่าเป็น

ทัศนคตติ่างๆ ซึ่งเป็นผลมาจากงานและปัจจัยต่างๆ เช่น ค่าจ้าง การปกครองบังคับบัญชา ความมั่นคง
ในการประกอบอาชีพ สภาพของงาน โอกาสก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน การยอมรับนับถือ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งเป็นการรับรู้ของผู้รับ 
บริการที่ได้รับการตอบสนองจากการให้บริการของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการมีความสุขและเกิดความ
พึงพอใจเมื่อได้รับบริการและเกิดผลส าเร็จตามความมุ่งหวังหรือเกินความคาดหมายแต่ระดับ ความพึง
พอใจที่เกิดขึ้นจะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของการบริการ และเกิดความไม่ชอบเมื่อความ
ต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง 

 
2. ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ปราการ  กองแก้ว (2546: 17) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่าเป็นความ 
รู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็น
ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วท าให้ความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับและความสุขนี้สามารถท าให้เกิดความสุข
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หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและ
ความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก 
และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่า
ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่า
ความรู้สึกทางลบ 

ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ (Maslow, 1970 อ้างถึงใน รังสรรค์  ฤทธิ์ผาด, 
2550: 23)  

มาสโลว์ (Maslow) ได้เรียงล าดับสิ่งจูงใจหรือความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ระดับ โดยเรียง 
ล าดับขั้นของความต้องการไว้ตามความส าคัญ ดังนี้ 

1. ความต้องการพื้นฐานทางสรีระ 
2. ความต้องการความปลอดภัยรอดพ้นอันตรายและมั่นคง 
3. ความต้องการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างๆ 
4. ความต้องการเกียรติยศ ชื่อเสียง การยกย่อง และความเคารพตัวเอง 
5. ความต้องการความส าเร็จด้วยตนเอง 
ความพอใจในขั้นต่างๆ ของความต้องการของมนุษย์นี้ ความต้องการขั้นสูงกว่าบางครั้งได้

ปรากฏออกมาให้เห็นแล้วก่อนที่ความต้องการขั้นแรกจะได้เห็นผลเป็นที่พอใจเสียด้วยซ้ า อย่างไรก็ตาม
บุคคลแต่ละคนส่วนมากแสดงให้เห็นว่า ตนมีความพอใจอย่างสูงสุด ในล าดับขั้นความต้องการขั้นต่ าๆ 
มากกว่าขั้นสูงจากการส ารวจ พบว่า คนธรรมดาทั่วไปจะมีความพอใจในล าดับขั้นตอนต่างๆ ดังนี้ 

- ความต้องการทางด้านกายภาพ 85% 
- ความต้องการความปลอดภัย 70% 
- ความต้องการทางด้านสังคม 50% 
- ความต้องการเด่นในสังคม 40% 
- ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในสิ่งที่ตนปรารถนา 10% 
 

3. ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
MC Celland (2551: 6) ได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ตามทฤษฎีการจูงใจออกเป็น 3 

ประเภท คือ ความต้องการความส าเร็จ ความต้องการมีอ านาจ และความต้องการความสัมพันธ์ โดย
ความต้องการความส าเร็จหรือเรียกว่า แรงจูงใจใฝุสัมฤทธิ์นั้น ถ้าบุคคลใดมีสูงจะมีความปรารถนาที่จะ
ท าสิ่งหนึ่งให้ลุล่วงไปด้วยดี  

ทฤษฎีอีอาร์จี (ERG Theory) ของ Clayton Alderfer (2554: 20) ได้พัฒนามาจากทฤษฎี
ความต้องการของ Maslow โดยได้แบ่งความต้องการของคนออกเป็น 3 อย่าง ดังนี้  

1. ความต้องการมีชีวิต (Existence Need) ความต้องการมีความเป็นอยู่ที่ดีทั้งทางร่างกาย
และวัตถ ุ

2. ความต้องการความสัมพันธ์ (Relatedness Need) ความต้องการมีความสัมพันธ์ระหว่าง
บุคคลที่ดี 

3. ความต้องการความเจริญเติบโต (Growth Need) ต้องการเจริญเติบโตและการพัฒนา
ทางจิตใจอย่างต่อเนื่อง 
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ทฤษฎีความไม่สอดคล้อง ของ Luck (2549: 17) มองว่าความพอใจต่อการให้บริการหรือ
ความไม่พอใจต่อการให้บริการด้านใดด้านหนึ่งขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ลูกค้าได้รับกับสิ่งที่
ลูกค้าปรารถนา ซึ่งสิ่งที่ลูกค้าได้รับนั้น คือ ระดับต่ าสุดที่สามารถตอบสนองความต้องการของเขาได้ 
ลูกค้าจะเกิดความพอใจต่อเมื่อไม่มีความแตกต่างระหว่าความปรารถนากับสภาพความเป็นจริงและจะ
เกิดความไม่พอใจต่อการให้บริการเมื่อผลลัพธ์ที่ได้จากการให้บริการหรือผลตอบแทนน้อยกว่าที่ต้องการ
และถ้าปริมาณความต้องการแตกต่างนี้มีมากข้ึน ความไม่พอใจก็จะมากขึ้นตามล าดับ 

ศิริโสภาคย์  บูรพาเดช (2553: 9-10) กล่าวถึง ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า บุคคล
พอใจจะกระท าสิ่งใดที่ให้ความสุข และจะหลีกเลี่ยงไม่กระท าสิ่งที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความ
ล าบาก ประเภทความพึงพอใจกรณีนี้ อาจแบ่งได ้3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (Phychological Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจ
จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเลี่ยงความทุกข์ใด 

2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistical Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่า
มนุษย์จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขจะต้องเป็นธรรมชาติ
ของมนุษย์เสมอไป 

3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะนี้ถือว่ามนุษย์แสวงหา
ความสุขเพ่ือประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมท่ีตนเองเป็นสมาชิกอยู่ และจะเป็นผู้ได้รับประโยชน์นี้
ผู้หนึ่งด้วย 

ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory) ของ Mc Cormic Ugen (2549: 16-17) 
ได้อธิบายความว่า พอใจในลักษณะที่ว่าลูกค้าจะเกิดความพอใจได้ก็ต่อเมื่อเขาประเมินแล้วว่าการบริการ 
นั้นๆ จะน าผลตอบแทนมาให ้ซึ่งลูกค้าได้มีการตัดสินใจล่วงหน้าแล้วว่า คุณค่าของการบริการจากสิ่งที่
ลูกค้าได้รับ เช่น ความยิ้มแย้มแจ่มใส ความกระตือรือร้นในการบริการ การให้ค าปรึกษาแนะน าที่ดี 
ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เครื่องมือบริการที่ทันสมัย ความมีชื่อเสียงของสถาบันที่ใช้บริการ 
เป็นต้น เป็นเช่นไรลูกค้าจึงเลือกเอาการบริการที่น าผลลัพธ์เหล่านี้มาให้ และในขั้นสุดท้ายเมื่อมีการ
ประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธ์ต่างๆ ลูกค้าจะมีความรู้สึกถึงความพอใจที่เกิดขึ้น ซึ่งทัศนะของแนวคิด
นั้นมาจากบุคคลหลายคน เช่น Cambell, Bannette, Lawler&Wick และ Vroom แนวความคิดทฤษฎี
นี้อยู่ที่ผลลัพธ์ (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) และความคาดหมาย (Expectancy) 
ทฤษฎีความคาดหมาย จะคาดคะเนว่าโดยทั่วไปลูกค้าแต่ละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ต่อเมื่อเขามองเห็น 
โอกาส ความน่าจะเป็นไปได้ค่อนข้างเด่นชัดว่าหากความพึงพอใจของเขาเกิดจากการให้บริการที่มี
คุณภาพเขาก็จะใช้บริการนั้นตลอด เพราะเป็นผลลัพธ์ที่เขาปรารถนา ซึ่งหมายความว่า ความคาดหมาย
นี้เกิดจากการบริการจึงสามารถเป็นเหตุน าไปสู่การมาใช้บริการ เพราะพฤติกรรมของมนุษย์เกิดจาก
แรงผลักดันซึ่งเป็นส่วนหนึ่งเกิดจากความต้องการและอีกส่วนหนึ่ง เกิดจากความหมายที่จะได้รับจาก
สิ่งที่จูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธ์ที่ได้จากการบริการที่มีคุณภาพ จะมีความส าคัญและจะเป็นตัวท า
ให้เกิดพฤติกรรมได้ข้ึนอยู่กับความพอใจต่อการให้บริการอย่างมีคุณภาพ 

จากทฤษฎีข้างต้น สรุปได้ว่า มนุษย์ทุกคนมีความต้องการไม่สิ้นสุดจากระดับต่ าไปสู่ระดับสูง 
มีทั้งหมด 5 ระดับ แต่ทั้งนี้จะต้องประกอบกับอีก 2 หลักการ คือ หลักการแห่งความขาดตกบกพร่อง 
และหลักแห่งความเจริญก้าวหน้า ซึ่งทั้งหมดนี้จะครอบคลุมการอธิบายถึงพฤติกรรมความต้องการของ
มนุษย์ได้ 
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4. แนวทางสร้างความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมาจากองค์ประกอบ 2 ส่วน คือ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ

กับความประทับใจที่ได้รับหลังจากที่เขาได้ใช้บริการนั้นแล้วหรือผลการให้บริการของเรานั่นเอง  หาก
สามารถให้บริการ สร้างความประทับใจให้แก่ผู้ใช้บริการได้มากกว่าที่เขาคาดหวังไว้ ความพึงพอใจจะ
เกิด แต่หากเราท าได้ต่ ากว่าที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ความพึงพอใจก็จะไม่เกิด ความส าคัญของความ 
พึงพอใจในการบริการนอกจากความพยายามในการให้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยภายในขององค์กรแล้ว เรา
ควรให้ความส าคัญกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้วย หากองค์กรก้มหน้าก้มตาพยายามให้บริการ
อย่างเต็มที่ สุดก าลังความสามารถของตน โดยมิได้ศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นไปได้ที่
ความพึงพอใจอาจไม่เกิด เพราะเราต้องไม่ลืมว่าความพึงพอใจขึ้นอยู่กับองค์ประกอบอีกสวนหนึ่ง คือ 
ความคาดหวังซึ่งผู้ใช้บริการจะน าทั้งสองส่วนนี้มาเปรียบเทียบกัน  

นอกจากนี้ ผู้ให้บริการหรือส่วนราชการควรศึกษาความต้องการของประชาชนเพ่ือน าไป
ออกแบบกระบวนการให้บริการที่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการได้ ดังนั้น สิ่งที่ผู้ให้บริการ
ความพึงพอใจจึงเป็นสิ่งที่ผู้ด าเนินการจะต้องค านึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการและจะต้องคาดคิดในฐานะ
ของผู้รับบริการรวมด้วยเพ่ือที่จะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้นได้โดยสามารถ
กระท าผ่านขั้นตอนต่างๆ ดังนี้ 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ า เสมอผ่านการซักถาม
โดยตรง การส ารวจความคิดเห็น เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการที่
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการ รวมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติ
โดยตรง ทั้งสองสิ่งจะท าให้ผู้ด าเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่
ใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุดเพ่ือที่จะได้น าไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพตรงกับ
ความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 

2. การก าหนดเปูาหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด าเนินการจะต้องก าหนด
ทิศทางและจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเปูาหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้รับ 
บริการหรือผู้ใช้โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้และความพร้อม
ของผู้ให้บริการที่จะด าเนินการให้มีคุณภาพ 

3. การก าหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการก าหนดฐานะของ
ตนเองในการแข่งขันด้านการบริการ ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการ เปูาหมาย ศึกษาจุดแข็ง จุดอ่อนของ
ตนเอง จากนั้นจึงก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพร่วมกับการน าเทคโนโลยี
ต่างๆ เข้ามาปรับใช้เพ่ือให้เกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเขาถึงผู้รับบริการ
หรือผู้ใช้จ านวนมากได้ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพ่ือให้ผู้ให้บริการทุก
คนมีความร่วมมือร่วมใจในการท างาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเทในการ
ท างาน โดยมุ่งเน้นการท างานเป็นทีมเพ่ือสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติและประเมินผล
ผ่านการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นการท างานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ
เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แกผู่้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการก าหนดเปูาหมายและเกณฑ์วัดที่ชัดเจน รวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปูาหมายเพื่อเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ที่วางไว้ 
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ความพึงพอใจจากการรับบริการบ่งบอกถึงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งมิติที่จะใช้วัดคุณภาพ 
การให้บริการนั้น ได้ก าหนดมิติการวัดคุณภาพการให้บริการโดยวัดสิ่งที่จับต้องได้ อันได้แก่ การบริการ
ทางกายภาพ คือ การอ านวยความสะดวก การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ และอุปกรณ์ที่พร้อมใช้ในการ
ให้บริการ ตลอดจนมองในมิติของความสามารถในการตอบสนองความต้องการในการให้บริการโดย
ทันท ีซึ่งแสดงถึงความรวดเร็วในการให้บริการ รวมทั้งให้ความส าคัญในแง่ของอัธยาศัยไมตรีจิตระหว่าง
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการเพ่ือสร้างความรู้สึกในการเข้าถึงจิตใจและความต้องการของผู้รับบริการ
อย่างแท้จริง และกระจายการให้บริการที่ทั่วถึง ซึ่งแสดงถึงการเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติต่อบุคคลใดบุคคลหนึ่งเป็นส าคัญ 

การรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ซึ่งผู้ให้บริการด าเนินการน าเสนอผ่านการแสดงออก
ต่างๆ ในกระบวนการบริการ โดยผู้รับบริการจะประเมินว่าผู้ให้บริการด าเนินการบริการอย่างเหมาะสม
มากน้อยเพียงใด ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมแสดงออกของ ผู้ให้บริการตามบทบาท
หน้าที่ ความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อสารและการปฏิบัติตนในการให้บริการว่าผู้ให้บริการมี
ความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ การรับรู้เหล่านี้จะช่วยให้ผู้รับบริการประเมินคุณภาพการ
บริการได้อย่างมีเหตุผล ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ 

กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ (job satisfaction) เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการรู้สึก
ทางบวกต่องานที่ท าและส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการต่อผู้รับบริการ ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้อง
ด าเนินนโยบายต่างๆ เพ่ือให้ผู้ให้บริการคงความพึงพอใจในการท างานต่อไป ซึ่งการประเมินระดับ
คุณภาพการบริการส่วนใหญ่ใช้การตรวจสอบ ทดสอบ ประเมินค่าโดยการให้หน่วยคะแนน โดยการวัด
ระดับความพึงพอใจที่ความรวดเร็ว อัธยาศัยการให้บริการ ความถูกต้อง การให้บริการของเจ้าหน้าที่
เป็นส าคัญด้วย 

การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งที่หน่วยงานสามารถน ามาใช้
ในการบริหารงาน นั่นคือ ผู้บริหารจะมีเครื่องมือช่วยควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเปูาหมายที่
ก าหนดไว้ การมอบหมายหน้าที่และการสั่งการสามารถท าได้โดยสะดวกและรวดเร็ว การประเมินผล
การปฏิบัติงานมีความยุติธรรมและน่าเชื่อถือ เนื่องจากมีท้ังหลักฐานและหลักเกณฑ์ท่ีผู้บริหารสามารถ
ชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได้โดยง่าย ในส่วนของผู้ปฏิบัติงาน มาตรฐานที่ก าหนดไว้
ถือเป็นสิ่งท้าทายที่ท าให้เกิดความมุ่งมั่นที่จะไปให้ถึงเปูาหมายการปฏิบัติงาน มีความถูกต้องมากขึ้น 
เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมีกรอบหรือแนวทาง ในการปรับปรุงงานและการพัฒนาศักยภาพเพ่ือไปสู่มาตรฐาน
การปฏิบัติงานที่ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารของหน่วยงานได้ร่วมกันก าหนดไว้เพ่ือให้การปฏิบัติงาน
ได้คุณภาพ และหน่วยงานได้พัฒนาไปสู่องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูง 

 
5. การวัดความพึงพอใจ 

Shelly (2553: 29) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความ 
รู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเมื่อเกิดขึ้นแล้วท าให้มีความสุข ความ 
รู้สึกนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ 
และความรู้สึกนี้ท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก จะเห็นได้ว่า ความรู้สึกที่สลับ 
ซับซ้อนและความรู้สึกนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ ดังนั้น ความรู้สึกในทางบวก 
ความรู้สึกในทางลบ และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของ
ความรู้สึกทั้งสามนี้ เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมี
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ความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ และพิทักษ์  ตรุษทิม (2551: 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น
เพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของ
กระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศ 
ทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉยๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งที่มากระตุ้น ซึ่งแน่งน้อย  พงษ์สามารถ (2551: 5) 
ให้ความเห็นว่า ความพึงพอใจ คือ ท่าทีทั่วๆ ไปที่เป็นผลมาจากท่าทีที่มีต่อสิ่งต่างๆ 3 ประการ คือ 
1) ปัจจัยเกี่ยวกับกิจกรรม 2) ปัจจัยเกี่ยวกับบุคคล และ 3) ลักษณะความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่ม 

จากลักษณะความพึงพอใจที่กล่าวข้างต้นสามารถวัดความพึงพอใจได้หลายวิธี ดังนี้ (โยธิน 
แสวงดี, 2551: 9) 

1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือต้องการทราบ
ความคิดเห็น ซึ่งสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าว
อาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่างๆ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ดีจึงจะท าให้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

3. การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย ไม่ว่า
จะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 

กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ (job satisfaction) เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการรู้สึก
ทางบวกต่องานที่ท าและส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการต่อผู้รับบริการ ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้อง
ด าเนินนโยบายต่างๆ เพ่ือให้ผู้ให้บริการคงความพึงพอใจในการท างานต่อไป ซึ่งการประเมินระดับ
คุณภาพการบริการส่วนใหญ่ใช้การตรวจสอบ ทดสอบ ประเมินค่าโดยการให้หน่วยคะแนน โดยการวัด
ระดับความพึงพอใจที่ความรวดเร็ว อัธยาศัยการให้บริการ ความถูกต้อง การให้บริการของเจ้าหน้าที่
เป็นส าคัญ เป็นต้น  

 
ภารกิจหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยุคใหม่ 
 

1. การกระจายอ านาจภารกิจหน้าที่ไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
แนวคิดพื้นฐานว่าด้วยการกระจายอ านาจ 
แนวคิดพ้ืนฐานเปรียบเสมือนกรอบความคิดใหญ่ในการจัดระบบการปกครองท้องถิ่นนั้น 

ก็คือ แนวคิดว่าด้วย “การกระจายอ านาจ” (Decentralizaiton) อย่างไรก็ดี แนวคิดและความหมาย
ของการกระจายอ านาจนี้ ยังมีความแตกต่างหลากหลายอยู่ค่อนข้างมาก ทั้งยังถูกใช้หรือกล่าวถึงใน
หลากหลายบริบท หรือแม้กระทั่งการใช้ภายใต้บริบทเดียวกันก็ยังคงมีความแตกต่าง  

โภคิน  พลกุล (2528) และ อิสสระ นิติทัณฑ์ประภาศ (2533) ได้ให้ข้อสังเกตว่า ค าดังกล่าว
ถือเป็นหลักการและค าในภาษาฝรั่งเศสเป็นการเฉพาะ โดยมีความหมายตามหลักภาษา คือ “การเอา
อ านาจออกไปจากศูนย์กลาง” ปัญหาที่ตามมาต่อไปก็คือ “อ านาจ” ที่กล่าวถึงนี้หมายถึงอ านาจอะไร 
นอกจากนี้ จรัส  สุวรรณมาลา (2538) ตั้งข้อสังเกตว่า ค าดังกล่าวซึ่งเป็นแนวคิดของตะวันตกที่นักวิชาการ
ไทยหยิบยืมมาใช้อธิบายสภาวะทางการเมืองและการบริหารปกครองในประเทศไทย และแปลเป็น
ภาษาไทยว่า “การกระจายอ านาจ” นั้น ผู้คนส่วนใหญ่มักตีความค าว่า “อ านาจ” ในค ากระจาย
อ านาจที่ได้แปลมาหมายถึง “อ านาจอธิปไตย” ซึ่งมักจะกล่าวกันว่าไม่สามารถแบ่งแยกได้ อันที่จริง
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ความหมายดั้งเดิมมิได้เน้นเรื่อง อ านาจ (Power) หากแต่เป็นเรื่องของ สภาวะศูนย์กลาง (Central) 
และสภาวะกระจายอ านาจ (Decentral) เป็นส าคัญ หากมีเรื่องอ านาจเข้ามาเกี่ยวข้องก็หมายถึง 
“อ านาจการตัดสินใจ” ในการด าเนินกิจกรรม ดังนั้น “ค าว่า Decentralization จึงควรจะหมายถึง
การกระจายอ านาจในการตัดสินใจ มิใช่การแบ่งอ านาจอธิปไตยของชาติ การกระจายอ านาจสู่ภูมิภาค
และท้องถิ่นมิใช่การสร้างอธิปไตย หากแต่เป็นการให้ (ยอมรับ) สิทธิในการปกครองตนเองของชุมชน
และภูมิภาคภายใต้อธิปไตยของชาติหนึ่งๆ ร่วมกัน” (โภคิน พลกุล, 2528: 4, 7; อิสสระ นิติทัณฑ์
ประภาศ, 2533: 1 และ จรัส สุวรรณมาลา, 2538: 9-10 อ้างอิงใน นครินทร์ เมฆไตรรัตน์, 2559) 

จะเห็นได้ว่า การกระจายอ านาจจึงเป็นเรื่องของ “สภาวะ” บางอย่างเพ่ือใช้อธิบายถึง
ลักษณะของการกระจายตัว/ จัดสรร/ แบ่งปันอ านาจรัฐในทางที่หมายถึงอ านาจในการตัดสินใจในการ
ด าเนินกิจการสาธารณะ  

สรุปได้ว่า การกระจายอ านาจในความหมายกว้างๆ คือ การจัดสรรหรือแบ่งปันอ านาจการ
ตัดสินใจ (หรือในภาษากฎหมายของไทยเรียกว่า การวินิจฉัยสั่งการ) อันเกี่ยวข้องกับกิจการสาธารณะ 
(public affairs) ของรัฐส่วนกลางไปยังหน่วยงานหรือองค์กรอื่นๆ 

รูปแบบของการกระจายอ านาจ 
การกระจายอ านาจนั้นมีหลายระดับและหลายรูปแบบ การแจกแจงขอบข่ายหรือรูปแบบ

การกระจายอ านาจมี 5 ลักษณะ ได้แก่ 
1) การกระจายอ านาจโดยจ าเป็นหรือโดยปริยาย (Decentralization by default) การ

กระจายอ านาจในลักษณะนี้ เกิดจากสภาวการณ์ที่สถาบันหรือองค์กรของรัฐบาลเกิดความล้มเหลวใน
การด าเนินกิจกรรมต่างๆ เป็นผลให้ประเทศที่มีภาคประชาสังคมมีความตื่นตัวและเข้มแข็ง  จ าเป็น 
ต้องลุกขึ้นมาด าเนินกิจกรรมต่างๆ เพ่ือชุมชนของตนด้วยตัวเองโดยที่รัฐบาลเองก็มิได้ตั้งใจให้เกิดข้ึน  

2) การแปรรูปกิจการของภาครัฐ (Privatization) ได้แก่ การโยกโอน (handover) กิจการ
บางอย่างที่เคยจัดท าโดยหน่วยงานของรัฐไปให้ภาคเอกชนเป็นผู้จัดท าแทน  

3) การกระจายอ านาจภายใต้หลักการแบ่งอ านาจ (Deconcentration) การกระจายอ านาจ
ในลักษณะนี้ หมายถึง การแบ่งอ านาจของรัฐบาลกลางไปยังองค์กรในระดับรองที่ออกไปท างานในพ้ืนที่
นอกศูนย์กลางหรือท้องถิ่น โดยที่องค์กรภายใต้หลักการแบ่งอ านาจนี้จะมีอิสระตามสมควรในการตัด 
สินใจต่างๆ ภายในพ้ืนที่ที่ตนดูแล บางครั้งจึงเรียกการกระจายอ านาจในลักษณะนี้ว่า “การกระจาย
อ านาจทางการบริหาร” (Administrative Decentralization) (Parker, 1995) 

4) การกระจายอ านาจภายใต้หลักการมอบอ านาจ (Delegation) การกระจายอ านาจภายใต้
หลักการมอบอ านาจนี้จะมีระดับของการกระจายอ านาจที่ให้อิสระสูงกว่าการแบ่งอ านาจ อีกทั้งการ
กระจายอ านาจจะเน้นในเชิงของ “ภารกิจหน้าที่” มากกว่าการย้ าเน้นในเรื่องของ “พ้ืนที่” ดังเช่นการ
แบ่งอ านาจ กล่าวคือ การมอบอ านาจเป็นการกระจายอ านาจที่รัฐส่วนกลางอาจมอบอ านาจให้กับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรกึ่งอิสระ องค์การมหาชน หรือองค์กรที่จัดท าโครงการเฉพาะกิจ
ต่างๆ ที่รัฐบาลได้จัดตั้งขึ้น แต่รัฐส่วนกลางก็ยังคงมีอ านาจอยู่เหนือองค์กรเหล่านี้โดยอาศัยมาตรการ
ทางกฎหมายเป็นกรอบในการควบคุมและก ากับบทบาทองค์กรภายใต้หลักการมอบอ านาจ  รวมถึง
อ านาจในการจัดตั้งและยุบเลิกองค์กรภายใต้หลักการมอบอ านาจ (นครินทร์ เมฆไตรรัตน์ และคณะ, 
2546) 

5) การกระจายอ านาจภายใต้หลักการโอนอ านาจ (Devolution) การกระจายอ านาจภายใต้
แนวคิดเรื่องการโอนอ านาจ ถือได้ว่าเป็นการกระจายอ านาจที่สะท้อนให้เห็นถึงระดับของการกระจาย
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อ านาจที่กว้างขวางมากที่สุด ทั้งนี้เพราะการกระจายอ านาจในรูปแบบนี้ จะถูกใช้เพ่ืออธิบายถึงสภาวะ
ที่รัฐส่วนกลางมีการถ่ายโอนหรือยกอ านาจการตัดสินใจในเรื่องต่างๆ ไปยังองค์กรตัวแทนของพ้ืนที่ 
ชุมชน หรือท้องถิ่นต่างๆ อย่างกว้างขวาง และองค์กรที่รับการโอนอ านาจนี้จะมีตัวแทนที่ประชาชน
ภายในพ้ืนที่นั้นๆ เลือกเข้ามาเพ่ือท าหน้าที่ตัดสินใจและก าหนดนโยบายต่างๆ ได้ด้วยตนเอง รวมถึง
อ านาจในการตรากฎหมายและออกระเบียบต่างๆ เพ่ือบังคับใช้ภายในพ้ืนที่หรือชุมชนของตนได้โดย
อิสระ การโอนอ านาจเท่าที่ปรากฏจะมีอยู่ด้วยกัน 2 ระดับ ได้แก่ 

ระดับท่ีหนึ่ง การโอนอ านาจในทางการปกครอง (Administrative Devolution) การโอน
อ านาจในลักษณะนี้จะสอดคล้องกับการจัดรูปการปกครองท้องถิ่นตามหลัก “การปกครองตนเอง” 
(Local-self Government)  

ระดับท่ีสอง การโอนอ านาจในทางนิติบัญญัติ (Legislative Devolution) การโอนอ านาจ
ในลักษณะนี้ถือได้ว่าเป็นรูปแบบของการกระจายอ านาจขั้นสูงสุดที่เป็นไปภายใต้การจัดรูปแบบการ
ปกครองในระบบรัฐเดี่ยว (unitary system) จนมีลักษณะเข้าใกล้กับระบบสหพันธรัฐ (federal system)  

ดังนั้น จากความหมายและขอบข่ายโดยกว้าง เมื่อเราจ ากัดกรอบการมองโดยอยู่บนฐาน
คิดเรื่องการบริหารปกครองในพ้ืนที่ท้องถิ่น ท าให้เห็นได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นสิ่งที่เกิดขึ้น
จากหลักการกระจายอ านาจ แต่เนื่องจากการกระจายอ านาจนั้นมีหลายระดับ นั่นย่อมหมายความว่า 
ระบบการปกครองท้องถิ่นในประเทศหนึ่งๆ ก็ย่อมมีอ านาจและความเป็นอิสระที่มากน้อยแตกต่างกัน
ออกไป อีกทั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นก็มักจะมีลักษณะของการผสมผสานแนวคิดการ
กระจายอ านาจที่ต่างรูปแบบกัน เช่น ในด้านของอ านาจหน้าที่อาจจะเป็นไปภายใต้หลักการโอนอ านาจ 
แต่ในด้านของทรัพยากรทางการคลังก็อาจจะเป็นไปภายใต้อีกหลักการหนึ่งก็ได้  หรือในระบบการ
บริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่นซึ่งถือเป็นทรัพยากรที่ส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ก็อาจจะมี
การจดัระบบได้ในหลายลักษณะตามระดับหรือรูปแบบของการกระจายอ านาจที่ต่างกันออกไป 

ข้อเสียของการกระจายอ านาจ 
ตลอดห้วงทศวรรษที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบัน หากพิจารณาจากข้อถกเถียงในเชิงวิชาการ 

และจากประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นจริง การกระจายอ านาจก็มีจุดอ่อนหรือข้อเสียเช่นเดียวกันกับการรวม
ศูนย์อ านาจ ซึ่งการกระจายอ านาจมีข้อเสีย 4 ประการ ดังนี้ 

1. ด้านการเมือง การกระจายอ านาจอาจจะน าไปสู่ภาวะของความไร้เอกภาพและเสถียรภาพ
ในทางการเมืองได้  

2. ด้านการคลัง การกระจายอ านาจที่มากเกินไป อาจน าไปสู่ความไร้เสถียรภาพในทาง 
การคลังของประเทศได้ เนื่องจากเม่ือสัดส่วนทางการคลังในภาคสาธารณะส่วนใหญ่อยู่ในระดับท้องถิ่น 
ก็เป็นการยากที่รัฐบาลกลางจะก าหนดทิศทางและควบคุมระบบการคลังของประเทศโดยรวมได้  และ
หากการใช้จ่ายของท้องถิ่นต่างๆ ปราศจากวินัยทางการคลัง ก็จะสร้างปัญหาและเกิดภาวะความไร้
เสถียรภาพต่อระบบการคลังของประเทศเป็นอย่างมาก 

3. ด้านความเสมอภาค การกระจายอ านาจยิ่งมากเท่าไหร่ จะน าไปสู่ความแตกต่างและ
ความไม่เท่าเทียมกันระหว่างพ้ืนที่หรือท้องถิ่นต่างๆ ได้ง่าย ทั้งในทางเศรษฐกิจ การคลัง คุณภาพชีวิต 
การบริการสาธารณะ เป็นต้น  

4. ด้านปัญหาการใช้ทรัพยากร เมื่อแต่ละชุมชนต่างก็มีความเป็นอิสระในกรอบของตน 
การใช้ทรัพยากรภายในประเทศอาจมีแนวโน้มที่จะเป็นไปอย่างไร้ประสิทธิภาพ เพราะพ้ืนที่แต่ละแห่ง
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ต่างก็ใช้ทรัพยากรไปตามความต้องการและความจ าเป็นของตน อันจะน าไปสู่สภาวะต่างคนต่างท า 
ทรัพยากรจึงถูกใช้อย่างกระจัดกระจายและไร้ทิศทาง  

2. การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2550 มาตรา 282 ให้ความ 

ส าคัญของการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยระบุว่าเป็นหนึ่งในกระบวนการควบคุมตรวจ 
สอบและปรับปรุงแก้ไขการบริหารงานท้องถิ่นให้บรรลุเปูาหมายของการบริการสาธารณะที่ก าหนดไว้
เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด เนื่องมาจากมีกรณีของการบริการสาธารณะที่เกิดการ
เบี่ยงเบนไม่เป็นไปตามแนวทางที่ก าหนด (course of action) ไว้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 
2551) 

ความหมายของการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
การก ากับดูแล หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานตามหลักการบริหารราชการแผ่นดิน 

แบบกระจายอ านาจที่หน่วยงานหนึ่งมีอ านาจในการควบคุมอีกหน่วยงานหนึ่งที่อยู่ในการก ากับดูแลให้
ปฏิบัติให้ถูกต้องตามกฎหมายหรือตามอ านาจหน้าที่  หรืออ านาจที่องค์กรที่มีหน้าที่ในการก ากับดูแล
องคก์รอ่ืนในการให้องค์กรนั้นๆ ท างานภายใต้กฎหมาย (สมคิด เลิศไพฑูรย์, 2543)  

การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีลักษณะเป็นการควบคุมก ากับดูแลการ
ด าเนินงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีความส าคัญต่อการบริหารท้องถิ่นให้
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล หลักการของการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี 2 ประการ 
(โกวิทย์  พวงงาม, 2543) คือ 

1. การก ากับดูแลในระดับชาติ โดยกระท าได้ใน 3 ลักษณะ คือ 
1) การก ากับดูแลโดยกระบวนการนิติบัญญัติ (Legislative Control) ดังเช่น กระบวนการ

ก ากับดูแลโดยรัฐสภา (Parliamentary Control) ดังเช่น สหราชอาณาจักร (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2541) 
เป็นต้น 

2) การก ากับดูแลโดยกระบวนการบริหาร (Administrative Control) เป็นการก ากับ
ดูแลโดยการบริหาร มีลักษณะมุ่งเน้นการด าเนินการเปลี่ยนแปลงกฎหมายที่ส่งผลต่อรูปแบบโครงสร้าง 
และอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังเช่น พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2518 เป็นต้น 

3) การก ากับดูแลโดยกระบวนการยุติธรรม (Judicial Control) เป็นการสะท้อนให้
เห็นว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นมามิใช่มีอิสระหรืออัตตาณัติ  (Autonomy) ที่ขาดจาก
การก ากับดูแลของกฎหมายและกระบวนการยุติธรรม 

2. การก ากับดูแลในระดับท้องถิ่น 
การก ากับดูแลในระดับท้องถิ่น เป็นการก ากับที่อยู่บนพ้ืนฐานความคิดของการบริหาร

จัดการบ้านเมืองที่ดีหรือธรรมาภิบาล (Good Governance) ซึ่งเข้ามามีอิทธิพลในการบริหารงาน
ท้องถิ่นอย่างมากในปัจจุบัน ได้แก่ 

1) หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง การใช้กฎหมายเป็นหลักในการปกครองโดย
ตรากฎหมายที่ถูกต้องเป็นธรรม การบังคับ การให้เป็นไปตามกฎหมาย การก าหนดกฎกติกาและการ
ปฏิบัติตามกฎกติกาที่ตกลงกันไว้อย่างเคร่งครัด โดยค านึงถึงสิทธิ เสรีภาพ ความยุติธรรมของสมาชิก
ในสังคม 
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2) หลักคุณธรรม (Ethics) หมายถึง การยึดมั่นความถูกต้องดีงาม การส่งเสริมสนับสนุน
ให้ประชาชนพัฒนาตนเองไปพร้อมกัน 

3) หลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง การสร้างความไว้วางใจของคนในชาติ
ร่วมกัน โดยปรับปรุงกลไกการท างานขององค์การทุกวงการให้มีความโปร่งใส และประชาชนสามารถ
ตรวจสอบงานของภาครัฐได้ 

4) หลักการมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึง การเปิดให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
รับรู้ และเสนอความคิดเห็นในการตัดสินใจปัญหาส าคัญของท้องถิ่น 

5) หลักความรับผิดชอบ (Accountability) หมายถึง การตระหนักในสิทธิและหน้าที่ 
ความส านึกรับผิดชอบต่อสังคมและท้องถิ่น การใส่ใจปัญหาสาธารณะของท้องถิ่น รวมถึงการกระตือรือร้น
ในการแก้ปัญหา ตลอดจนการยอมรับในความเห็นที่แตกต่างกันและกล้าที่จะยอมรับผลดีและเสียจาก
การกระท าของตนในระดับภาครัฐ 

6) หลักความคุ้มค่า (Value for Money) หมายถึง การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากร
ที่มีจ ากัด เพ่ือเกิดผลประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม รวมถึงเลือกน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้พิจารณาอย่าง 
เป็นระบบและต่อเนื่อง 

ดังนั้น หากจะให้การก ากับดูแลการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเกิดผลส าเร็จจึง
จ าเป็นต้องค านึงถึงระบบและกระบวนการที่เหมาะสมดังท่ีกล่าวมาข้างต้น 

รูปแบบการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยทั่วไปแล้วการก ากับดูแลหรือตรวจสอบการบริหารงานของหน่วยการปกครองท้องถิ่น

มักจะพบในสองลักษณะ คือ ลักษณะแรกเป็นการควบคุมหรือตรวจสอบโดยหน่วยงานของรัฐด้วยกัน
เอง ลักษณะที่สองเป็นการตรวจสอบโดยประชาชนผู้มีสิทธิ เลือกตั้งหรือพลเมือง (Electorates or 
citizens) ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ อาจทั้งโดยลักษณะปัจเจกบุคคล (Individual) หรือ
กลุ่มบุคคล หรือองค์กรที่มิใช่รัฐ (โกวิทย์ พวงงาม, 2543) รูปแบบที่ปรากฏในลักษณะแรกนั้นเป็น
รูปแบบที่คุ้นเคยและเป็นที่รับรู้กันมานาน สามารถแยกได ้2 รูปแบบ คือ 

1. การก ากับดูแลโดยสมาชิกสภาท้องถิ่น ซึ่งมาจากการเลือกตั้งเช่นเดียวกับฝุายบริหาร  
2. การก ากับดูแลและควบคุมตรวจสอบโดยหน่วยงานอื่นๆ ของรัฐ โดยเฉพาะหน่วยงานที่

เป็นตัวแทนรัฐบาลกลาง  
ในกรณีของไทยซึ่งเป็นประเภทรัฐเดี่ยว (Unitary state) และมีวิวัฒนาการ การเกิดขึ้น

ของรัฐชาติ (The formation of nation–state) โดยการรวมศูนย์ (Centralization) ในทุกๆ ด้านไม่ว่า
เศรษฐกิจ การเมือง สังคม วัฒนธรรม การศึกษา และอ่ืนๆ และเข้าสู่ส่วนกลางมาตั้งแต่เริ่มต้น คือ 
ประมาณปลายศตวรรษที่ 19 หรือสมัยรัชกาลที่ 5 (Chulalongkorn Period) ที่เรียกกันว่า การปฏิรูป
ให้ทันสมัย (Modernization Reform) จุดเริ่มต้นของความสัมพันธ์ระหว่างส่วนกลางกับท้องถิ่นไทย
ในรัฐสมัยใหม่ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบการปกครองท้องถิ่นแบบใด (สุขาภิบาล เทศบาล องค์การบริหาร
ส่วนต าบล และองค์การบริหารส่วนจังหวัด) จึงเป็นการควบคุมและดูแลแบบเบ็ดเสร็จโดยราชการ
ส่วนกลาง (ธเนศวร์ เจริญเมือง, 2542) ดังจะเห็นได้ว่า ในระยะแรกข้าราชการจากส่วนกลางซึ่งถูก
แต่งตั้งมาประจ าอยู่ส่วนภูมิภาคในจังหวัดต่างๆ จะเป็นผู้ด าเนินการการปกครองท้องถิ่นเอง แม้ว่าใน
ภายหลังต่อมาในบางรูปแบบของหน่วยการปกครองท้องถิ่น เช่น เทศบาล จะเปิดโอกาสให้ประชาชน
เลือกผู้บริหารท้องถิ่นได้เองแต่กระบวนการบริหารงานท้องถิ่นไม่ว่าด้านการจัดโครงสร้างขององค์กร
การบริหารงานบุคคล การจัดการด้านการคลัง การจัดเก็บภาษี การจัดท าแผนอ านาจการอนุมัติต่างๆ 
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และอ่ืนๆ ยังค่อนข้างถูกก ากับและตรวจสอบโดยราชการส่วนกลาง โดยเฉพาะจากกระทรวงมหาดไทย
ซึ่งเป็นต้นสังกัด 

ดังนั้น รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยในยุคหลังจึงต้องพยายามเปิดช่องให้ก ากับดูแล
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ตามความจ าเป็น ก าหนดมาตรการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อย่างเข้มงวดมากขึ้น ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทยตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาขาดไร้
ซึ่งความเป็นอิสระอย่างแท้จริง อนาคตหากรัฐให้ความส าคัญกับความเป็นอิสระขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นมากขึ้นและปรับปรุงแก้ไขมาตรการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามแนวทาง
ข้างต้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็จะมีอิสระมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 มาตรา 281 และมาตรา 282 อีกทั้งยังเป็นการส่งเสริมให้
ประชาชนในระดับท้องถิ่นปกครองกันเองอย่างแท้จริง อันเป็นการสร้างรากฐานของท้องถิ่นให้มีความ
มั่นคง ซึ่งจะส่งผลดีต่อประเทศชาติต่อไปในอนาคตข้างหน้าอย่างแน่นอน 

 
3. หลักสากลในการจัดบริการสาธารณะ  

ความหมายของการบริการสาธารณะ 
การบริการสาธารณะ หมายถึง บริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ

หรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม เป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความ
ควบคุมของฝุายปกครองที่จัดท าข้ึน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
(อรทัย ก๊กผล, 2552: 4) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้ง
ด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม ดังนั้นหลักการที่เป็น
ประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพ่ือก่อให้เกิด
ประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง 
และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 2557: 1-25) 

การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย 
การก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะ ระบุไว้ในพระราชบัญญัติก าหนด

แผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  พ.ศ. 2542 โดยให้องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนต าบล และกรุงเทพมหานคร มีอ านาจ
และหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และก าหนดให้รัฐบาลเป็นผู้
จัดสรรเงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพ่ือให้การด าเนินการด้านบริการสาธารณะ
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ (ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542: 5-9) โดยภารกิจที่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะที่
เกี่ยวกับโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษา
ความสงบ และด้านสุดท้าย คือ ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม (กรมส่งเสริม
การปกครองท้องถิ่น, 2550: 1-68)  

ปัญหาในการจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จากการด าเนินงานด้านการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมายัง

ประสบกับปัญหาต่างๆ มากมายที่ท าให้องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถให้บริการสาธารณะได้
อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นไปตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ ปัญหาของการจัดบริการ
สาธารณะแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ คือ 



19 

รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับมหภาค จากปัญหา
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับหน่วยงานของรัฐในส่วนกลางและส่วนภูมิภาคใน
เชิงอ านาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะที่ยังไม่ได้รับอิสระที่แท้จริงในการตัดสินใจ ด าเนินนโยบาย
สาธารณะภายในท้องถิ่นด้วยข้อจ ากัดทางกฎหมายและงบประมาณในการด าเนินการ  รวมทั้งปัญหา
ในเชิงโครงสร้างของระบบการบริหารราชการในการจัดบริการสาธารณะที่ยังเน้นการรวมศูนย์อ านาจ 
ขาดความชัดเจน มีความซับซ้อน สายการบังคับบัญชายาว และมีโครงสร้างการบริหารที่ไม่สอดคล้อง
กับบริบทของแต่ละท้องถิ่น (รสคนธ์ รัตยเสริมพงศ์, 2557: 5-15) ท าให้การขับเคลื่อนนโยบายกระจาย
อ านาจขาดความชัดเจน ไม่มีความต่อเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงาน ท าให้การปฏิบัติงาน
ขาดเอกภาพและขัดแย้งกันเองในภาพรวมซึ่งส่งผลต่อการส่งเสริมให้เกิดการกระจายอ านาจลงสู่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง (วีระศักดิ ์เครือเทพ และคณะ, 2558: 39-44)  

ดังนั้น แนวทางในการแก้ปัญหาจึงควรมีการปรับปรุงให้นโยบายในการกระจายอ านาจของ
รัฐให้มีความชัดเจน ต่อเนื่อง ทั้งในส่วนของทิศทางนโยบายการกระจายอ านาจของรัฐบาลและแนวทาง 
การปฏิบัติงานของส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การขับเคลื่อนกระบวนการกระจายอ านาจสู่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับจุลภาค ซึ่งการ
จัดบริการสาธารณะยังไม่สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของประชาชน รวมทั้งไม่สอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมของท้องถิ่น นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมีลักษณะที่ไม่เหมาะสม อันเป็นผลจาก
การให้บริการสาธารณะที่ไม่ครบถ้วนทุกด้านและทั่วถึงประชาชนทุกกลุ่ม เช่น อาจเน้นประโยชน์ของ
บุคคลบางกลุ่มและละเลยประโยชน์ของประชาชนบางกลุ่ม ขาดการล าดับความส าคัญในการจัดบริการ
สาธารณะที่ควรมีการเตรียมการล่วงหน้าหรือควรมีการพิจารณาถึงความจ าเป็นเร่งด่วน  ท าให้การ
จัดบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเป็นธรรมและไม่เหมาะสมกับสภาพ
ความเป็นจริงของท้องถิ่น แนวทางในการแก้ไขปัญหาที่ส าคัญ คือ การเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่น
ได้เข้ามามีส่วนร่วมทั้งในการเสนอนโยบาย การมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน และการตรวจสอบการ
ให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (รสคนธ์ รัตยเสริมพงศ์, 2557: 13-15) อีกทั้งควรมี
การปรับแนวทางการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหม่ๆ เพ่ือพัฒนาการบริการสาธารณะให้มี
ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนและเพ่ิมขีดความสามารถในการแก้ไขปัญหา เช่น แนวทางการท างานในลักษณะ
ของเครือข่าย (network) ที่เป็นการท างานร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ ของรัฐ องค์กร
ภาคเอกชน องค์กรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพหรือองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร เนื่องจากเป็นแนว
ทางการท างานที่ให้ความส าคัญกับการแสวงหาแนวร่วม (partnership) ที่มีความรู้ความสามารถใน
ด้านที่เกี่ยวข้องเพ่ือช่วยกันแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นในท้องถิ่น (วีระศักดิ์ เครือเทพ และคณะ, 2558: 
13-18) ทั้งนี้ก็เพ่ือให้การบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน
ในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

จากการศึกษาโครงสร้างการบริหารราชการแผ่นดินของประเทศต่างๆ ที่มีการปกครองใน
รูปแบบรัฐเดี่ยว บทบาทอ านาจหน้าที่ต่างๆ ของราชการบริหารแต่ละระดับ และหลักเกณฑ์การแบ่ง
การบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับท้องถิ่น พบว่า แนวคิดพ้ืนฐานทั่วไปซึ่งเป็นสากลในการแบ่งแยก
การจัดกิจการสาธารณะระหว่างรัฐบาลกลางและท้องถิ่น ได้แก่ 

1) หลักผลประโยชน์มหาชน (Public Interest) ซึ่งสามารถแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะ ได้แก ่
ประโยชน์มหาชนของรัฐ และประโยชน์มหาชนของท้องถิ่น  
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2) ประสิทธิภาพในการจัดการ เป็นการพิจารณาในเรื่องของคุณภาพของบริการสาธารณะ
ที่จัดท าข้ึน  

3) หลักความรับผิดชอบในการจัดบริการ (Accountability) กิจกรรมที่ตอบสนอง
ความต้องการของหน่วยชุมชนระดับใด ควรมอบให้หน่วยการปกครองระดับนั้นเป็นเจ้าของและเป็น
ผู้ด าเนินการ  

4) หลักความสามารถของท้องถิ่น (Local Capability) เกิดจากพ้ืนฐานแนวคิดว่าการ
ด าเนินกิจกรรมสาธารณะทั้งมวลเป็นหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นในระดับล่างสุดเสมอ  

5) หลักการก าหนดระดับของหน่วยจัดบริการที่มีความรับผิดชอบสูงสุด (Optimal 
accountability) หน่วยจัดบริการที่มีความรับผิดชอบสูงสุดในที่นี้ หมายถึง หน่วยจัดบริการในระดับ 
ใดๆ ก็ตามที่มีคุณสมบัติ 2 ประการ ประกอบกันมากที่สุด ได้แก่  

(1) เป็นหน่วยจัดบริการระดับล่างสุด มีความใกล้ชิดกับผู้ใช้บริการมากที่สุด ที่มีความ 
สามารถในการวางแผน จัดการผลิต และหารายได้มาใช้จ่ายในการจัดบริการได้อย่างสมบูรณ์ 

(2) เป็นหน่วยจัดบริการที่มีพ้ืนที่การให้บริการครอบคลุมประชากร หรือพ้ืนที่ที่ได้รับ
ประโยชน์ และผลกระทบจากการให้บริการโดยสมบูรณ์ และประชาชนผู้มีส่วนได้รับผลประโยชน์และ
ผลกระทบจากการจัดบริการสาธารณะทั้งหมดสามารถเข้าไปมีส่วนร่วมในการวางแผนการผลิตและ
ควบคุมตรวจสอบผลการด าเนินงานของหน่วยจัดบริการนั้นๆ ได้โดยตรงมากท่ีสุด 

 
4. หลักส าคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิน่  
จากหลักการสากล พบว่า ภายใต้แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ซึ่งมีสาระส าคัญเกี่ยวกับการถ่ายโอนภารกิจหน้าที่ที่รัฐด าเนินการอยู่ในปัจจุบันให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย 4 หลักการส าคัญ ได้แก่ 

1) หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลักความรับผิดชอบของ
ท้องถิ่นแต่ละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะท้อนให้เห็นว่ามีภารกิจบางประเภท หรือบางอย่างที่รัฐ
ยังคงต้องสงวนไว้ส าหรับดูแล รับผิดชอบและปฏิบัติเอง ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์แก่คนส่วนรวม และเพ่ือ
เสถียรภาพและความม่ันคงของประเทศ  

2) หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ (Local Accountability) หลักการ
ทั่วไปที่จะท าให้สามารถแบ่งภารกิจระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในสังคม  จะมี
ความรับผิดชอบแตกต่างกันอย่างไร หลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะชี้ให้เห็นว่าภารกิจใดจะส่งมอบ
ให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบใด จะต้องพิจารณาหลักส าคัญ ซึ่งได้แก่ ผลที่เกิดขึ้นหรือผู้
ได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยู่ในถ่ินฐานอยู่ในเขตพ้ืนที่ใด  

3) ความสามารถของท้องถิ่น (Local Capability) เป็นหลักการที่กล่าวถึงเรื่องความพร้อม 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ว่าการจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตามไปให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นแต่ละประเภทนั้น ต้องค านึงถึงความพร้อมของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย  

4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) เป็นหลักที่ให้ความ 
ส าคัญกับการประหยัด ขนาดของการลงทุนหรือการค านึงถึงต้นทุนในการให้บริการ  

นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยังคงต้อง
พิจารณาถึงการสร้างหลักประกันด้านคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะ นั่นคือ เมื่อราชการส่วนกลาง
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หรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยุติการให้บริการสาธารณะบางอย่ างลง และส่งมอบบริการ
สาธารณะให้กับท้องถิ่นเพ่ือด าเนินการ สิ่งส าคัญที่เป็นหลักการทั่วไป คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ต้องด าเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่น้อยกว่าสิ่งที่ราชการส่วนกลางเคยท า  ฉะนั้น 
หลักประกันด้านคุณภาพการจัดบริการจึงเป็นเรื่องจ าเป็นที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องยึดถือไว้ 
หลักเกณฑ์มาตรฐานซึ่งถือว่าเป็นมาตรฐานในส่วนของราชการ หรือเป็นมาตรฐานทางวิชาการก็ยังมี
ความส าคัญในการที่จะไปก าหนดว่าท้องถิ่นจ าเป็นต้องท าให้ถึงขั้นต่ าของมาตรฐานนั้นอย่างไร 

 
5. ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากราชการส่วนกลางและราชการ

ส่วนภูมิภาค 
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

พ.ศ. 2542 ได้จัดแบ่งกรอบการให้บริการสาธารณะออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ 
1. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
2. ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
3. ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
4. ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 
5. ด้านการบริหารจัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม 
6. ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
โดยมีรายละเอียดภารกิจการให้บริการสาธารณะแต่ละด้าน ดังนี้ 
1) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน มีเนื้อหาของงานเก่ียวกับ 

1.1) การคมนาคมและการขนส่ง 
(1) ทางบก อาทิ การก่อสร้างและบ ารุงรักษาถนนและสะพาน การดูแล จัดตั้ง

สถานีขนส่ง และการจัดการจราจรในเขตพ้ืนที่ 
(2) ทางน้ า เช่น การบ ารุงรักษาทางน้ า การก่อสร้างและดูแลสถานีขนส่งทางน้ า 

(ท่าเทียบเรือ) 
1.2) สาธารณูปโภค คือ แหล่งน้ า/ ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา 

ซ่อมบ ารุงแหล่งน้ า และระบบประปาชนบท 
1.3) สาธารณูปการ 

(1) การจัดให้มีตลาด อาท ิการจัดให้มีและการควบคุมตลาด 
(2) การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
(3) การผังเมือง อาทิ การจัดท าผังเมืองรวมจังหวัด และการวางและปรับปรุงผัง

เมืองรวม 
(4) การควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคาร และการเปรียบเทียบปรับคดี

ความผิดตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมอาคาร 
2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต มีเนื้อหาของงานเก่ียวกับ  

2.1) การส่งเสริมอาชีพ อาท ิการฝึกอบรม ส่งเสริม พัฒนากลุ่มอาชีพต่างๆ 
2.2) งานสวัสดิการสังคม คือ การสังคมสงเคราะห์พัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา 

ผู้ด้อยโอกาส อาท ิงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ
คนพิการ และการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้ปุวยเอดส์ เป็นต้น   
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2.3) นันทนาการ 
(1) การส่งเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณ์กีฬา การก่อสร้าง บ ารุงรักษา

สนามกีฬา 
(2) การจัดให้มีสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ อาทิ การบริหารจัดการ ดูแล บ ารุง รักษา

สวนสาธารณะ 
2.4) การศึกษา 

(1) การจัดการศึกษาในระบบ อาทิ การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน หรือปฐมวัย 
การจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน และการจัดการศึกษาสงเคราะห์ 

(2) การศึกษานอกระบบ อาทิ การบริการการศึกษานอกโรงเรียนระดับอ าเภอ
และการจัดการศึกษาระดับเขต งานห้องสมุดประชาชน เป็นต้น 

2.5) การสาธารณสุข 
(1) การสาธารณสุขและการรักษาพยาบาล อาทิ การส่งเสริมสุขภาพจิตและปูองกัน

ปัญหาสุขภาพจิต และการส่งเสริมสุขภาพแม่และเด็ก การพัฒนาอนามัยบนพื้นที่สูง 
(2) การปูองกันและควบคุมโรคติดต่อ อาท ิการควบคุมโรคติดต่อ งานสนับสนุน

เงินอุดหนุนในการสงเคราะห์ผู้ปุวยโรคเรื้อน ค่าสังคมสงเคราะห์และค่าฌาปนกิจ  
(3) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและที่อยู่อาศัย อาทิ การแก้ไขปัญหาชุมชน

แออัด การจัดการเก่ียวกับท่ีอยู่อาศัยส าหรับผู้มีรายได้น้อย  
3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย มีเนื้อหาของ

งานเกี่ยวกับ 
3.1) การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน อาทิ งาน

ตรวจมาตราชั่ง ตวง วัด และการเผยแพร่และประชาสัมพันธ์ความรู้เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคแก่
ผู้บริโภค 

3.2) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การปูองกัน
ภัยฝุายพลเรือนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 

3.3) การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย อาท ิการช่วยเหลือผู้ประสบภัยเบื้องต้น 
3.4) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน อาทิ การ

ทะเบียนราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชน และงานจัดทะเบียนสัตว์พาหนะ 
4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว มีเนื้อหา

ของงานเก่ียวกับ 
4.1) การวางแผนพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น การประสานจัดท า

แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบข้อมูลเพื่อการวางแผน 
4.2) การพัฒนาเทคโนโลยี อาท ิการบริการ และถ่ายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 
4.3) การส่งเสริมการลงทุน อาทิ งานบริการข้อมูลนักลงทุน และงานเผยแพร่และชักจูง

การลงทุน 
4.4) การพาณิชยกรรม อาท ิงานทะเบียนพาณิชย์ 
4.5) การพัฒนาอุตสาหกรรม อาท ิการก ากับดูแลโรงงาน การอนุญาตให้ตั้งโรงงาน 
4.6) การท่องเที่ยว อาทิ การวางแผนการท่องเที่ยว การปรับปรุงดูแล บ ารุงรักษา

สถานที่ท่องเที่ยว และจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ 
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5) ด้านการบริหารจัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม มีเนื้อหา
ของงานเก่ียวกับ 

5.1) การคุ้มครองดูแล บ ารุงรักษา ใช้ประโยชน์จากปุาไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม อาท ิงานพัฒนาปุาชุมชน การควบคุมไฟปุา เป็นต้น 

5.2) การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่างๆ อาทิ การติดตาม ตรวจสอบเกี่ยวกับ
สิ่งแวดล้อมและมลพิษ งานสร้างจิตส านึกด้านสิ่งแวดล้อม งานตรวจสอบคุณภาพน้ า งานตรวจสอบ
คุณภาพอากาศและเสียง และการบ าบัดน้ าเสีย 

5.3) การดูแลรักษาที่สาธารณะ อาทิ การดูแลรักษาและคุ้มครองปูองกันที่สาธารณะ
ประโยชน์ 

6) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น มีเนื้อหาของงานเก่ียวกับ 
6.1) การจัดการดูแลโบราณสถาน โบราณวัตถ ุอาทิ การบ ารุงรักษาโบราณสถาน 
6.2) การจัดการดูแลพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ 

 
6. บทบาทหน้าที่ของราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคในอนาคต 

เมื่อมีการปรับเปลี่ยน ถ่ายโอนงานการบริการสาธารณะจากราชการส่วนภูมิภาคและ
ราชการส่วนกลางให้กับท้องถิ่น บทบาทราชการบริหารส่วนภูมิภาคและราชการส่วนกลางจะมีภารกิจ 
2 ลักษณะ ได้แก ่ภารกิจในฐานะผู้ปฏิบัติ หมายถึง ภูมิภาคยังคงปฏิบัติหน้าที่เป็นตัวแทนในการปฏิบัติงาน 
ด าเนินการบางอย่างในฐานะตัวแทนของราชการส่วนกลาง และภารกิจที่ภูมิภาคจะต้องด าเนินการเมื่อ
มีการถ่ายโอนหรือการมอบอ านาจให้กับท้องถิ่นในการด าเนินการบริการสาธารณะ ในกรณีนี้ราชการ
ส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคควรจะมีบทบาท ดังต่อไปนี้ (วุฒิสาร ตันไชย, 2544) 

1) การส่งเสริมสนับสนุนทางวิชาการ เป็นการด าเนินการส่งเสริมสนับสนุนทางวิชาการ 
การหาความรู้ เทคนิคและวิธีการพัฒนา และด าเนินการใหม่ๆ และถ่ายทอดให้กับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น อาทิ การถ่ายทอดองค์ความรู้ (Know-how) การวิจัยและพัฒนา (Research & Development) 
ทั้งนี ้เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2) งานอ านวยการ เป็นการด าเนินการในงานอ านวยการ เช่น ระบบทะเบียน ระบบการ
ใช้ที่ดิน ระบบการจดทะเบียนรถ การจดทะเบียนสัตว์ ทั้งนี้แม้ว่าจะมีการมอบอ านาจให้กับท้องถิ่นเป็น
ผู้ด าเนินการแล้ว แต่ระบบอ านวยการใหญ่ต้องมีศูนย์กลาง ต้องมีจุดร่วมที่จะบริหารและเห็นภาพรวม 
และเป็นกลไกส าคัญของรัฐบาลในการมองเห็นภาพเหล่านี้ เพราะฉะนั้นลักษณะของการอ านวยการที่
จะมีฐานข้อมูลเห็นภาพรวมของประเทศในแต่ละเรื่อง แต่ละด้านก็ยังมีความจ าเป็นอยู่ 

3) งานพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ การให้ความรู้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติในท้องถิ่น ผู้บริหาร
ท้องถิ่น และประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้เนื่องการจากสร้างความรู้ ความเข้าใจแก่กลุ่มเปูาหมายต่างๆ 
จะท าให้เกิดการเคลื่อนตัวขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และการให้ความรู้แก่ประชาชนในท้องถิ่นก็
เพ่ือให้ภาคประชาสังคมมีความเข้มแข็ง ซึ่งจะท าให้เกิดการคานอ านาจกันระหว่างท้องถิ่นกับผู้รับผล 
ประโยชน์ในท้องถิ่น ซึ่งได้แก่ ประชาชน 

4) งานก ากับ ตรวจสอบการใช้อ านาจของท้องถิ่น การก ากับ ดูแล ตรวจสอบเป็นการ
ตรวจสอบในเชิงมาตรฐาน ซึ่งจะต้องมีมาตรฐานกลางอันเป็นมาตรฐานพ้ืนฐานที่มีความจ าเป็นเพ่ือให้
ท้องถิ่นปฏิบัติให้ได้อย่างน้อยให้ถึงมาตรฐานขั้นต่ า แต่ทั้งนี้ท้องถิ่นสามารถปฏิบัติงาน ด าเนินการให้สูง
กว่ามาตรฐานของรัฐได้ และการก ากับดูแล ตรวจสอบอีกลักษณะหนึ่งเป็นการตรวจสอบ ก ากับดูแล
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเรื่องการใช้อ านาจ ซึ่งราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคจะต้อง
ท าหน้าที่ในการตรวจสอบ ก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ด าเนินการได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม 

5) การสร้างระบบสนับสนุน (Back up) ให้กับท้องถิ่น ระบบการสนับสนุนเป็นการ
สนับสนุนให้ท้องถิ่นสามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นการสร้างระบบประกันให้กับ
ผู้รับบริการหรือประชาชนว่า ประชาชนจะได้รับบริการที่ดี 

6) การส่งเสริมประสิทธิภาพท้องถิ่น การส่งเสริมประสิทธิภาพท้องถิ่นเป็นบทบาทของ
ราชการส่วนภูมิภาค ซึ่งจะต้องสร้างความเข้มข้นในการส่งเสริมขีดความสามารถของท้องถิ่นให้สามารถ
บริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
7. รูปแบบการด าเนินการให้บริการสาธารณะในอนาคต  

ตาม พ.ร.บ.ก าหนดแผนและขั้นตอนฯ ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นนั้น มีภารกิจหรือบริการสาธารณะอยู่ 3 รูปแบบ ได้แก่ 

1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการเอง เมื่อรัฐบาลหรือส่วนราชการยุติบทบาท
การให้บริการสาธารณะ ซึ่งเป็นบริการสาธารณะขั้นพ้ืนฐานที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพชีวิตและการจัด
โครงสร้างพื้นฐาน ภารกิจดังกล่าวองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการด้วยตนเองภายใต้
ความสามารถของตนเอง ส่วนภารกิจที่ต้องร่วมกันด าเนินการระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
เนื่องจากมีภารกิจบางประการอาจต้องค านึงถึงความร่วมมือ ดังนั้น ภารกิจบางอย่างต้องมีลักษณะ
การท างานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ไม่ว่าเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประเภท
เดียวกัน หรือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่างประเภทกัน และภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ต้องด าเนินการเอง แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถซื้อบริการ โดยมอบหมายหรือจัดซื้อจัดจ้าง
ให้เอกชนด าเนินการแทนได้ 

2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับหน่วยงานราชการร่วมกันด าเนินการ การด าเนินการ
บริการสาธารณะบางภารกิจต้องมีการปรับเปลี่ยน เช่น การปรับบทบาทของราชการบริหารส่วนกลาง
และส่วนภูมิภาคกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใหม่ โดยท้องถิ่นอาจจะเป็นผู้ด าเนินการหลักในการ
ด าเนินกิจการสาธารณะบางภารกิจ แต่อีกหลายภารกิจยังคงอยู่ภายใต้การก ากับหรือการบริหารจัดการ
หรือการด าเนินงานของส่วนราชการ 

3) ภารกิจที่รัฐไม่ได้ถ่ายโอนไป แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถด าเนินการได้ 
ภารกิจบางประการไม่ได้มีการถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น การจัดการศึกษาสูงกว่า
การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน แต่ถ้าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดต้องการจัดการศึกษาดังกล่าวก็สามารถ
ด าเนินการได ้เนื่องจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษาอยู่แล้ว แต่ทั้งนี้
จะต้องอยู่ภายใต้การพิจารณามาตรฐานตามที่กระทรวงศึกษาธิการเป็นผู้ก าหนด 

ดังนั้น การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามแผนการกระจายอ านาจฯ 
จึงเป็นจุดเริ่มต้นพัฒนาการของการกระจายอ านาจของประเทศไทย ซึ่งต้องการกลไกและมาตรการที่
จะพัฒนาขึ้นในอนาคตเพ่ือให้การกระจายอ านาจบรรลุผลส าเร็จ  โดยเฉพาะอย่างยิ่งต้องการความ
เข้าใจที่ตรงกันและความมุ่งมั่น เชื่อมั่นต่อปรัชญาและคุณค่าของการกระจายอ านาจจากทุกฝุายที่
เกี่ยวข้อง นับต้ังแต่รัฐบาล ส่วนราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และประชาชนที่พร้อมจะร่วมกัน
พัฒนาการกระจายอ านาจโดยผ่านกระบวนการการเรียนรู้ที่ต่อเนื่องและม่ันคง 
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มาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณี
พิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปี ส าหรับพนักงานเทศบาล ลูกจ้าง และพนักงาน
จ้างของเทศบาล  

 
เทศบาลที่มีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล บริหารจัดการค่าใช้จ่าย

เงินเดือน ค่าจ้าง และประโยชน์ตอบแทนอ่ืน ส าหรับพนักงานเทศบาลและลูกจ้างไม่สูงกว่าร้อยละ 40 
ตามมาตรา 15 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 อาจเสนอขอรับ
การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือขอรับเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็น
กรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานเทศบาล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างได้
ตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการที่ก าหนด ดังนี้ 

 
1. หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอรับการประเมิน 

1.1 คุณสมบัติ และเงื่อนไขขององค์กร ดังนี้ 
(1) เทศบาลต้องมีวงเงินคงเหลือจากค่าใช้จ่ายเงินเดือน ค่าจ้าง และประโยชน์ตอบแทน

อ่ืนที่ก าหนดไว้ไม่สูงกว่าร้อยละ 40 ของงบประมาณรายจ่ายประจ าปีที่ขอรับการประเมิน 
(2) เทศบาลต้องได้รับผลคะแนนการประเมินมาตรฐานการปฏิบัติราชการ (Core Team) 

ของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ในปีงบประมาณท่ีผ่านมาของปีที่ขอรับการประเมินทุกด้านๆ ละ
ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 60 

(3) ในเทศบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีต้องมีงบประมาณรายจ่ายเพ่ือการพัฒนา
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 10 ของงบประมาณรายจ่ายประจ าปีที่ขอรับการประเมิน ทั้งนี้ รายจ่ายเพ่ือการ
พัฒนา หมายถึง รายจ่ายเพื่อการลงทุน ประกอบด้วย ค่าครุภัณฑ์ ค่าท่ีดินและสิ่งก่อสร้าง  

(4) เทศบาลจะจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษได้ต้องด าเนินการจัดท างบ
แสดงฐานะการเงิน ปิดบัญชีรายรับ-รายจ่ายเสร็จเรียบร้อย และรายงานผลให้กับหน่วยงานต่างๆ ทราบ
ตามที่ระเบียบกระทรวงมหาดไทยก าหนด ในกรณีเทศบาลใดไม่ประสงค์จะขอรับการประเมินหรือมีเหตุ
อย่างหนึ่งอย่างใดที่ไม่อาจขอรับการประเมินได้ให้แจ้งเหตุผลและความจ าเป็นดังกล่าวให้คณะกรรมการ
พนักงานเทศบาลทราบด้วย  

1.2 คุณสมบัติของผู้มีสิทธิได้รับเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ  
(1) ผู้ซึ่งได้รับการบรรจุและแต่งตั้งให้ปฏิบัติราชการโดยได้รับเงินเดือนจากงบประมาณ

งบบุคลากร หมวดเงินเดือน ค่าจ้างประจ า และค่าจ้างชั่วคราวของเทศบาล หรือจากเงินงบประมาณ
หมวดเงินอุดหนุนที่รัฐบาลจัดสรรให้แก่เทศบาล และเทศบาลได้น ามาจ่ายเป็นเงินเดือนของพนักงาน
เทศบาล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างของเทศบาล  

(2) ต้องมีระยะเวลาการปฏิบัติงาน ณ เทศบาลที่ขอรับการประเมินแห่งนั้นไม่น้อยกว่า 
8 เดือน  

(3) พนักงานเทศบาลหรือลูกจ้างประจ าจะต้องเป็นผู้ที่มีคะแนนการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานทั้งปี 2 ครั้ง ได้แก่ ครั้งที่ 1 (1 ตุลาคม ถึง 31 มีนาคมของปีถัดไป) ครั้งที่ 2 (1 เมษายน ถึง 30 
กันยายนของปีเดียวกัน) ในปีงบประมาณที่ขอรับการประเมินและต้องได้รับการเลื่อนขั้นเงินเดือนหรือ
ค่าจ้างทั้งปีไม่น้อยกว่า 1 ขั้น ส าหรับพนักงานจ้างต้องเป็นผู้ที่มีคะแนนผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ทั้งปีของปีงบประมาณท่ีขอรับการประเมินเฉลี่ยอยู่ในระดับดีขึ้นไป  
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1.3 ขั้นตอนและวิธีการประเมิน  
(1) การยื่นเสนอขอรับการประเมิน   

1) ให้เทศบาลยื่นเสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการเพ่ือเสนอขอรับเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษต่อคณะกรรมการพนักงานเทศบาล
ภายในเดือนกันยายนของทุกปี ในกรณีที่มีเหตุอันไม่อาจคาดหมายจนไม่สามารถยื่นเสนอขอรับการ
ประเมินได้ภายในระยะเวลาที่ก าหนดให้คณะกรรมการพนักงานเทศบาลเป็นผู้พิจารณาก าหนดระยะเวลา
ในการยื่นตามท่ีเห็นสมควร  

2) ให้เทศบาลเสนอโครงการ/ กิจกรรมที่สอดคล้องกับนโยบายหรือยุทธศาสตร์
ของจังหวัด จ านวน 1 โครงการ ตามมิติด้านประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 6 และโครงการ/ 
กิจกรรมดีเด่นหรือมีความส าคัญ จ านวน 1 โครงการ ตามมิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 4 
ต่อคณะกรรมการพนักงานเทศบาล ทั้งนี้ ให้คณะกรรมการพนักงานเทศบาล และเทศบาลร่วมกัน
พิจารณาก าหนดตัวชี้วัด ค่าเปูาหมาย และระดับคะแนนเพื่อใช้ในการประเมิน  

(2) ให้คณะกรรมการพนักงานเทศบาลแต่งตั้งคณะอนุกรรมการประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของเทศบาล โดยมีหน้าที่ในการตรวจสอบ ประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการของเทศบาลตามแบบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ และรายงาน
ผลการประเมินให้คณะกรรมการพนักงานเทศบาลเพ่ือพิจารณาให้ความเห็นชอบ   

(3) การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มีคะแนนทั้งหมด 
จ านวน 100 คะแนน แบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้   

1) ส่วนที่ 1 การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด 
จ านวน 90 คะแนน แบ่งเป็น มิติที่ 1 มิติด้านประสิทธิผล 30 คะแนน มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้ 
บริการ 25 คะแนน มิติที่ 3 มิติด้านประสิทธิภาพ 15 คะแนน และมิติที่ 4 มิติด้านการพัฒนาองค์กร 
20 คะแนน  

2) ส่วนที่ 2 คะแนนสัดส่วนของผลคะแนนการประเมินมาตรฐานในการปฏิบัติ
ราชการ (Core Team) ของทุกด้านรวมกัน 10 คะแนน โดยให้ได้รับคะแนนประเมินตามสัดส่วน ดังนี้ 

ผลคะแนนประเมินการบริหารจัดการที่ดี คะแนนที่ได้ 
มากกว่า 80 คะแนนขึ้นไป 10 
มากกว่า 75-80 คะแนน 8 
มากกว่า 70-75 คะแนน 6 
มากกว่า 65-70 คะแนน 4 
ตั้งแต่ 60-65 คะแนน  2 
ต่ ากว่า 60 คะแนน 0 

(4) การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ   
1) ให้เทศบาลด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามแบบประเมินประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเป็นระยะเวลา 12 เดือน โดยให้เริ่มตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม ของปี  
งบประมาณท่ีขอรับการประเมินเป็นต้นไป  

2) ให้เทศบาลจัดจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาตามบัญชีรายชื่อสถาบัน 
การศึกษาที่คณะกรรมการพนักงานเทศบาลก าหนด เพ่ือด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ตามมิติที่ 2 และรายงานผลการประเมินความพึงพอใจให้กับเทศบาลทราบ   
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3) ให้เทศบาลด าเนินการจัดท าแบบแสดงค่าใช้จ่ายด้านเงินเดือน ค่าจ้าง และประโยชน์
ตอบแทนอ่ืนในปีที่ขอรับการประเมิน เสนอคณะกรรมการพนักงานเทศบาล เพ่ือให้คณะอนุกรรมการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการที่แต่งตั้งไปท าการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

4) ให้อนุกรรมการประเมินออกตรวจและประเมินผลการปฏิบัติราชการพร้อม
รายงานผลการตรวจประเมิน และเสนอผลการประเมินต่อคณะกรรมการพนักงานเทศบาลเพ่ือพิจารณาให้
ความเห็นชอบผลการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ  

 
2. การจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ  

2.1 หลักเกณฑ์และวิธีการจ่ายเงิน  
(1) เทศบาลที่มีคุณสมบัติครบถ้วน และมีผลการประเมินตั้งแต่ระดับคะแนน 75 คะแนน

ขึ้นไป จึงมีสิทธิได้รับเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ  
(2) เมื่อคณะกรรมการพนักงานเทศบาลเห็นชอบผลคะแนนการประเมินประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการแล้ว ให้เทศบาลด าเนินการแต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณาจ่ายเงิน
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประกอบด้วย นายกเทศมนตรี เป็นประธาน ปลัดเทศบาลและ
หัวหน้าส่วนราชการต่างๆ เป็นกรรมการ โดยมีหน้าที่พิจารณาจัดสรรเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็น
กรณีพิเศษให้แก่พนักงานเทศบาล ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้างของเทศบาล ตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข 
และแนวทางท่ีก าหนดด้วยความเป็นธรรม โปร่งใส และตรวจสอบได้ พร้อมทั้งให้จัดท าบันทึกรายงาน
การประชุมของคณะกรรมการและรวบรวมเอกสารหลักฐานที่เก่ียวข้องไว้เพ่ือการตรวจสอบ  

ทั้งนี้ เทศบาลอาจก าหนดให้มีคณะอนุกรรมการช่วยพิจารณากลั่นกรองเพ่ือให้เกิด
ความเป็นธรรมในระดับส านัก/ กอง ด้วยก็ได้ 

(3) ให้คณะกรรมการพิจารณาจ่ายเงินน าวงเงินที่ได้มาพิจารณาจัดสรรให้แก่พนักงาน
เทศบาล ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้างของเทศบาลด้วยความเป็นธรรมและโปร่งใส โดยให้พิจารณา
จ่ายลดหลั่นกันตามผลการเลื่อนขั้นเงินเดือนหรือค่าจ้างหรือค่าตอบแทน ทั้งนี้ จะต้องจ่ายไม่เกินกว่า
อัตราที่ก าหนดตามผลคะแนนประเมิน โดยแบ่งกลุ่ม ดังนี้  

1) กลุ่มพนักงานเทศบาล และลูกจ้างประจ า แบ่งเป็น 3 ระดับ ได้แก่ กลุ่มได้รับ
การเลื่อนข้ันเงินเดือนหรือค่าจ้าง 1 ขั้น 1.5 ขั้น และ 2 ขั้น  

2) กลุ่มพนักงานจ้างตามภารกิจและพนักงานจ้างผู้เชี่ยวชาญพิเศษ แบ่งเป็น 3 ระดับ 
ได้แก่ กลุ่มได้รับการเลื่อนค่าตอบแทนในระดับดี ดีมาก และดีเด่น  

3) กลุ่มพนักงานจ้างทั่วไป แบ่งเป็น 3 ระดับ ได้แก่ กลุ่มได้รับผลคะแนนการประเมิน
ในระดับดี ดีมาก และดีเด่น  

2.2 อัตราการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ 
(1) การจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ แบ่งเกณฑ์ตามช่วงคะแนน ดังนี้ 
 

ผลคะแนนประเมิน อัตราการจ่าย 
ตั้งแต่ 75 คะแนน แต่ไม่ถึง 85 คะแนน ไม่เกิน 0.5 เท่าของอัตราเงินเดือนหรือค่าจ้างหรือค่าตอบแทน  
ตั้งแต่ 85 คะแนน แต่ไม่ถึง 95 คะแนน ไม่เกิน 1 เท่าของอัตราเงินเดือนหรือค่าจ้างหรือค่าตอบแทน 
ตั้งแต่ 95 คะแนน ขึ้นไป ไม่เกิน 1.5 เท่าของอัตราเงินเดือนหรือค่าจ้างหรือค่าตอบแทน 
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ทั้งนี้หากเทศบาลใดที่ได้รับคะแนนประเมินผลตั้งแต่ 95 คะแนนขึ้นไป และประสงค์
จะจ่ายเงินรางวัลประจ าปีในอัตราไม่เกิน 1.5 เท่าของอัตราเงินเดือนหรือค่าจ้างหรือค่าตอบแทนจะต้อง
เสนอต่อคณะกรรมการพนักงานเทศบาลพิจารณาให้ความเห็นชอบก่อน  

(2) ให้น าฐานอัตราเงินเดือนหรือค่าจ้างหรือค่าตอบแทน ณ วันที่ 30 กันยายนของปี 
งบประมาณท่ีขอรับการประเมินมาเป็นฐานในการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ทั้งนี้ 
จะต้องจ่ายจากเงินรายได้ที่ไม่รวมถึงเงินอุดหนุนและเงินกู้อ่ืนใด และไม่ให้น าเงินสะสมมาจ่าย   

 
3. การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพ

การให้บริการ 
3.1 แนวทางการประเมิน  

การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติด้านคุณภาพการให้ 
บริการ ท าการประเมินผลจากข้อมูล เอกสาร หลักฐานต่างๆ โดยพิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจ
ของประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่ขอรับการประเมิน โดยการจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพ้ืนที่
จังหวัดเป็นหน่วยส ารวจ ทั้งนี้ต้องมีการส ารวจและประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน เช่น  

(1) งานด้านบริการกฎหมาย 
(2) งานด้านทะเบียน  
(3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
(4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
(5) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  
(6) งานด้านการศึกษา  
(7) งานด้านเทศกิจ หรือปูองกันบรรเทาสาธารณภัย  
(8) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
(10) งานด้านสาธารณสุข  
(11) งานด้านอื่นๆ  
ในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงานอย่างน้อยต้องมีการก าหนดกรอบ

งานที่จะประเมิน ประกอบด้วย  
(1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
(2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
(3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
(4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  
เอกสาร หลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าการด าเนินการของตัวชี้วัดดังกล่าวได้บรรลุผลตาม

ข้อมูล เช่น หนังสือรับรองผลสรุปคะแนนการประเมินความพึงพอใจจากสถาบันการศึกษา แบบส ารวจ
ความพึงพอใจที่ใช้ในการประเมิน สถานที่ เอกสาร หรือหลักฐานที่แสดงถึงความพึงพอใจ ตัวอย่างบุคคล
ที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 

สูตรการค านวณ 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน

จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน
 



29 

รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

ตัวอย่าง 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ก าหนดประเมินความ

พึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานทะเบียน งานขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
และงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ โดยสถาบันการศึกษาได้ประเมินความพึงพอใจแล้ว
ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ ร้อยละ 75 ร้อยละ 50 ร้อยละ 80 และ
ร้อยละ 90 

ค านวณ  = 4
295  

  = 73.75 % 
คะแนนที่ได้  = 5 คะแนน 

3.2 ตัวช้ีวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการจากผลส ารวจความพึงพอใจ คือ ร้อยละของระดับความ

พึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้  
มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป  เกณฑ์ให้คะแนน 10 ไม่เกินร้อยละ 95 เกณฑ์ให้คะแนน 9  
ไม่เกินร้อยละ 90 เกณฑ์ให้คะแนน 8 ไม่เกินร้อยละ 85 เกณฑ์ให้คะแนน 7 
ไม่เกินร้อยละ 80 เกณฑ์ให้คะแนน 6 ไม่เกินร้อยละ 75 เกณฑ์ให้คะแนน 5 
ไม่เกินร้อยละ 70 เกณฑ์ให้คะแนน 4 ไม่เกินร้อยละ 65 เกณฑ์ให้คะแนน 3  
ไม่เกินร้อยละ 60 เกณฑ์ให้คะแนน 2 ไม่เกินร้อยละ 55 เกณฑ์ให้คะแนน 1 
น้อยกว่าร้อยละ 50 เกณฑ์ให้คะแนน 0   

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 เทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ได้ก าหนด
งานบริการที่จะประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ จ านวน 6 งาน
บริการ ได้แก่ 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 3) งานด้านรายได้
หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 5) งานด้านสาธารณสุข และ 6) งานด้านปูองกัน
บรรเทาสาธารณภัย 
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สภาพทั่วไป และข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี 
 

1. สภาพทั่วไป 
1.1 ประวัติความเป็นมา 

 กระทรวงมหาดไทยได้ประกาศจัดตั้งสุขาภิบาลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี    
ตามประกาศวันที่ 16 เมษายน 2534 และได้มีการเปลี่ยนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลตาม
พระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะ พ.ศ. 2542 เมื่อวันที่ 24 กุมภาพันธ์ 2542 เพ่ือประโยชน์ในการบ ารุง
ท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้ายิ่งขึ้น และได้ประกาศปรับขนาดเทศบาลจากเทศบาลขนาดเล็กเป็นเทศบาล
ขนาดกลาง เมื่อวันที่ 30 พฤษภาคม 2554 

1.2 ลักษณะที่ตั้งและอาณาเขต  
 เทศบาลต าบลทุ่งฝน ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่อ าเภอทุ่งฝน และตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกของ
จังหวัดอุดรธานี ห่างจากตัวจังหวัดอุดรธานี ประมาณ 68 กิโลเมตร มีเนื้อที่ทั้งหมดประมาณ 13 ตาราง
กิโลเมตร หรือประมาณ 8,125 ไร่ โดยมีหมู่บ้านที่อยู่ในอาณาเขตของเทศบาลต าบลทุ่งฝน จ านวน 8 
หมู่บ้าน ประกอบด้วย หมู่ที่ 1 บ้านทุ่งฝน, หมู่ที่ 2 บ้านโนนสะอาด, หมู่ที่ 3 บ้านธาตุน้อย, หมู่ที่ 4 
บ้านก่อส าราญ, หมู่ที่ 8 บ้านทุ่งฝน, หมู่ที่ 9 บ้านโนนสะอาด, หมู่ที่ 11 บ้านทุ่งฝน และหมู่ที่ 12 บ้าน
ทุ่งพัฒนา  
 ทิศเหนือ ติดต่อกับบ้านท่าช่วง หมู่ที่ 6 เขตองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งฝน อ าเภอ  
ทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี 
 ตั้งแต่หลักเขตที่ 1 ซึ่งตั้งในแนวเส้นตั้งฉากกับศูนย์กลางทางหลวงจังหวัดหมายเลข 
2318 แยกจากทางหลวงหมายเลข 2096 (ทุ่งใหญ่-ทุ่งฝน) ระยะทาง 300 เมตร ตรงจุดที่ตั้งห่างจาก
ศูนย์กลางที่ถนนไปบ้านโพธิ์ บรรจบกับทางหลวงหมายเลข 2318 แยกทางหลวงจังหวัดหมายเลข 23 ไป
ทางทิศตะวันตก ระยะทาง 1,400 เมตร 
 จากหลักเขตที่ 1 เป็นเส้นขนานกับศูนย์กลางทางหลวงจังหวัดหมายเลข 2318 แยก
ทางหลวงหมายเลข 2096 (ทุ่งใหญ่-ทุ่งฝน) ระยะทาง 300 เมตร ไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ผ่าน
ถนนไปบ้านโพธิ์ ถึงหลักเขตที่ 2 ซึ่งตั้งอยู่ริมห้วยโค้น ฝั่งตะวันตก 
 จากหลักเขตท่ี 2 เป็นเส้นเลียบห้วยโค้น ฝั่งตะวันตกและฝั่งเหนือติดกับถนนไปบ้านท่า
ช่วงทางทิศตะวันออก 
 ทิศตะวันออก ติดต่อกับ เทศบาลต าบลบงใต้ ต าบลบงใต้ อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัด
สกลนคร 
 ตั้งแต่หลักเขตท่ี 3 ไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ ผ่านห้วยโค้น ถึงหลักเขตที่ 4 ซึ่งตั้งอยู่
บนแนวเส้นแบ่งเขตระหว่างอ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี กับอ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ใน
แนวเส้นตั้งฉากกับศูนย์กลางถนนไปบ้านเชียงตรงจุดที่อยู่ห่างจากจุดศูนย์กลางที่ถนนเข้าวัดทุ่งสว่าง 
บรรจบกับถนนไปบ้านเชียง ตามแนวถนนไปบ้านเชียงไปทางทิศตะวันออกเฉี ยงใต้ ระยะทาง 600 
เมตร 
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 จากหลักเขตที่ 4 เป็นเส้นเลียบแนวเส้นแบ่งเขตระหว่างอ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานีกับ
อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร บรรจบกับแนวเส้นแบ่งเขตระหว่างอ าเภอทุ่งฝนกับอ าเภอหนอง
หาน จังหวัดอุดรธานี 
 ทิศใต้ ติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเชียง ต าบลบ้านเชียง อ าเภอหนองหาน 
จังหวัดอุดรธานี 
 จากหลักเขตที่ 5 เป็นเส้นเลียบแนวเส้นแบ่งเขตระหว่างอ าเภอทุ่งฝนกับอ าเภอหนองหาน 
จังหวัดอุดรธานี ถึงหลักเขตที่ 6 ซึ่งตั้งอยู่ริมถนนไปบ้านเชียงทางทิศตะวันออก 
 ทิศตะวันตก ติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งใหญ่ ต าบลทุ่งใหญ่ อ าเภอทุ่งฝน 
จังหวัดอุดรธานี 
 จากหลักเขตท่ี 6 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ ผ่านถนนไปบ้านเชียงถึง
หลักเขตที่ 7 ซึ่งตั้งอยู่ริมถนนไปบ้านโพนสูง ฟากใต้ตรงจุดที่อยู่ห่างจากศูนย์กลางถนนไปที่ว่าการ
อ าเภอทุ่งฝนบรรจบกับถนนไปบ้านโพนสูง ตามแนวถนนไปบ้านโพนสูงทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ
ระยะทาง 300 เมตร 
 จากหลักเขตที่ 7 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ ผ่านถนนไปบ้านโพนสูง
ถึงหลักเขตที่ 8 ซึ่งตั้งอยู่ริมห้วยโค้นฝั่งตะวันออก ตรงจุดที่อยู่ในแนวเส้นขนานกับศูนย์กลางทางหลวง
หมายเลข 2318 แยกทางหลวงหมายเลข 2096 (ทุ่งใหญ-่ทุ่งฝน) ระยะทาง 300 เมตร 
 จากหลักเขตท่ี 8 เป็นเส้นขนานกับศูนย์กลางทางหลวงหมายเลข 2318 แยกทางหลวง
หมายเลข 2096 (ทุ่งใหญ่-ทุ่งฝน) ระยะทาง 300 เมตร ไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือผ่านห้วยโค้น ถึงหลัก
เขตท่ี 9 ซึ่งตั้งอยู่ในแนวเส้นตั้งฉากกับทางหลวงจังหวัดหมายเลข 2096  (ทุ่งใหญ่-ทุ่งฝน) ตรงจุดที่อยู่
ห่างจากศูนย์กลางบ้านโพธิ์ บรรจบกับทางหลวงหมายเลข 2096 (ทุ่งใหญ่-ทุ่งฝน) ตามแนวทางหลวง
จังหวัดหมายเลข 2318 แยกทางหลวงหมายเลข 2096  (ทุ่งใหญ่ -ทุ่งฝน) ไปทางทิศตะวันตก 
ระยะทาง 1,400 เมตร 
 จากหลักเขตที่ 9 เป็นเส้นตรงไปทางทิศเหนือ ผ่านทางหลวงจังหวัดหมายเลข 2318 
แยกทางหลวง 2096 (ทุ่งใหญ่-ทุ่งฝน) บรรจบกับหลักเขตที่ 1 

1.3 ลักษณะภูมิประเทศ/ ภูมิอากาศ  
 เทศบาลต าบลทุ่งฝน มีลักษณะภูมิประเทศเป็นที่ราบสูงเล็กน้อย สภาพพ้ืนดินส่วน
ใหญ่เป็นดินปนทรายไม่อุ้มน้ า ใช้ประกอบการกสิกรรมและเกษตรกรรมไม่ได้ผลดีเท่าท่ีควร 
 ลักษณะภูมิอากาศเป็นแบบมรสุม มี 3 ฤดู คือ 
 -ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่เดือนมีนาคม–พฤษภาคม 
 -ฤดูฝน  เริ่มตั้งแต่เดือนมิถุนายน-ตุลาคม 
 -ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน-กุมภาพันธ์ 
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2. ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
2.1 การคมนาคม  

 โครงการระบบคมนาคมและขนส่ง ได้ก าหนดให้ถนนต่างๆ มีเขตทางกว้างเพียงพอ    

ที่จะท าการวางท่อระบายน้ าได้ ดังนั้นในการพัฒนาระบบถนนในชุมชน สิ่งที่ควรท าควบคู่กันไปก็คือ 
การจัดให้มีแนวท่อระบายน้ าตลอดสองฝั่งถนน ซึ่งในรายละเอียดของพ้ืนที่ เช่น ระดับความลาดเอียง
ของถนนทิศทางการไหลของน้ า ขนาดของท่อระบายน้ า ทางเทศบาลต าบลทุ่งฝน สามารถขอความ
ร่วมมือจากส านักงานโยธาธิการจังหวัดในการออกแบบ โดยใช้เขตทางของถนนสายต่างๆ ภายในเขต
เทศบาลได ้

 ข้อมูลถนนในเขตเทศบาล มีดังนี้ 
 -ถนนลาดยาง จ านวน 5 สาย กว้าง 5-8 เมตร : ยาวรวม 2,055 เมตร 

 -ถนน คสล. จ านวน 64 สาย กว้าง 5-8 เมตร : ยาวรวม 24,096 เมตร 

 -ถนนลูกรัง จ านวน 23 สาย กว้าง 3-5 เมตร : ยาวรวม 8,810 เมตร 

2.2 แหล่งน้ า 

 1. ล าน้ า, ล าห้วย 4 สาย ได้แก่ 
 -ห้วยวังหมื่น 
 -ห้วยโค้น 
 -ห้วยลึก 
 -ห้วยบ่อ 
 2. บึง, หนอง และอ่ืนๆ ได้แก่ 
 -หนองแล้ง 
 3. แหล่งน้ าดิบ/ น้ าใช้ประเภทอ่ืนๆ ได้แก่ 
 -บ่อน้ าบาดาลเอกชน จ านวน 484 บ่อ 
 -ถังไฟเบอร์ จ านวน 110 ถัง 
 -บ่อน้ าตื้นเอกชน จ านวน 94 บ่อ 
ที่มา: งานสถาปัตยกรรมและผังเมือง กองช่าง เทศบาลต าบลทุ่งฝน 

2.3 การประปา 

 การประปาในเขตเทศบาลต าบลทุ่งฝน อยู่ในความรับผิดชอบของการประปาส่วน
ภูมิภาค หน่วยบริการทุ่งฝน ส านักงานประปาบ้านดุง เขต 7 โดยใช้แหล่งน้ าดิบที่ใช้ผลิตน้ าประปา
และแหล่งน้ าดิบส ารองจากบ่อบาดาล ปริมาณน้ าที่ผลิตได้ จ านวน 300 ลบ.ม./ วัน ซึ่งการให้บริการ
แก่ประชาชนยังไม่ทั่วถึงและไม่เพียงพอ การประปาระดับอ าเภอ/ ต าบล/ หมู่บ้าน มีดังนี ้
 -การประปาส่วนภูมิภาค จ านวน 1 แห่ง 
 -การประปาหมู่บ้าน จ านวน 5 แห่ง 

2.4 ไฟฟ้า 

 เทศบาลต าบลทุ่งฝน มีหน่วยบริการผู้ใช้ไฟฟูา สังกัดการไฟฟูาส่วนภูมิภาคจังหวัด 1 
แห่ง ได้แก่ หน่วยบริการผู้ใช้ไฟฟูาอ าเภอทุ่งฝน ที่ผ่านมาเทศบาลทุ่งฝนได้ท าการขยายเขตระบบ
จ าหน่ายไฟฟูาและขยายเขตไฟฟูาสาธารณะเป็นประจ าทุกปี ท าให้ปัจจุบันนี้มีจ านวนครัวเรือนที่ใช้
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ไฟฟูา จ านวน 1,983 ครัวเรือน และพ้ืนที่ที่ได้รับบริการไฟฟูา คิดเป็นร้อยละ 100 และมีไฟฟูา
สาธารณะ จ านวน 1,311 จุด ครอบคลุมถนน 32 สาย 

2.5 ด้านการสื่อสารและโทรคมนาคม 

 ในเขตเทศบาลมีการให้บริการโทรคมนาคม ดังนี้ 
 -ที่ท าการไปรษณีย์โทรเลข จ านวน 1 แห่ง 
 -จ านวนโทรศัพท์ส่วนบุคคลในพ้ืนที่ จ านวน 372 เลขหมาย 
 -จ านวนโทรศัพท์สาธารณะในเขตพ้ืนที่ จ านวน 16 เลขหมาย 
 -หน่วยงานที่มีเครือข่ายวิทยุสื่อสารในพื้นที่ จ านวน 5 หน่วยงาน 
 -เสารับสัญญาณโทรศัพท์เลื่อนที่เอกชน จ านวน 4 เสา 
 -จ านวนชุมสายโทรศัพท์ในเขตพ้ืนที่และจ านวนเลขหมายที่สามารถให้บริการได้สูงสุด
จ านวน 416 เลขหมาย 
 -ระบบเสียงตามสาย/ หอกระจายข่าว ในพ้ืนที่ให้บริการได้ครอบคลุมร้อยละ 100 
ของพ้ืนที่เขตบริการ  

2.6 การจราจร 

 เทศบาลต าบลทุ่งฝน ได้สนับสนุนงบประมาณเพ่ือใช้ในการจัดการจราจรให้แก่ สถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอทุ่งฝน เป็นประจ าทุกปี เช่น ปูายจราจร การจัดอบรมเสริมสร้างความรู้เรื่อง
การจราจร และด าเนินการติดตั้งไฟส่องสว่างไว้ในจุดที่มีการจราจรพลุกพล่านหลายแห่ง 

2.7 การใช้ที่ดิน 

 เทศบาลต าบลทุ่งฝน มีพ้ืนที่การเกษตรทั้งสิ้น 5,150 ไร่ ครอบครัวเกษตรกร จ านวน 
1,533 ครัวเรือน พ้ืนที่ประมาณร้อยละ 60 เป็นปุาสาธารณประโยชน์ มีสภาพเสื่อมโทรม เนื่องจากถูก
ราษฎรบุกรุกท าการเกษตร สภาพดินเป็นดินปนทราย ใช้พ้ืนที่ส่วนใหญ่ในการท านาในฤดูฝนหลังจาก
เสร็จสิ้นจากการท านา ที่ดินจะว่างและมีการใช้พ้ืนที่เพียงส่วนน้อยเฉพาะที่  ที่มีแหล่งน้ าธรรมชาติใน
การปลูกฝักสวนครัวบริโภคในครัวเรือน 
 

3. ด้านเศรษฐกิจ 
3.1 โครงสร้างทางเศรษฐกิจ/ รายได้ประชากร  

 ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพด้านเกษตรกรรม โดยท านาเป็นอาชีพหลัก มีเพียง
บางส่วนประกอบอาชีพค้าขาย อุตสาหกรรมในครัวเรือน และท างานที่ต่ างประเทศ เช่น ประเทศ
ไต้หวัน ประเทศอิสราเอล เป็นต้น แรงงานในท้องถิ่นส่วนใหญ่หลังจากฤดูเก็บเกี่ยวจะเข้าไปขาย
แรงงานที่กรุงเทพมหานคร รายได้ประชากรโดยเฉลี่ยประมาณ 53,000 บาท ต่อคนต่อป ี

3.2 การเกษตรกรรม  
 ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลทุ่งฝน ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ท านา เลี้ ยงสัตว์ 
ค้าขาย และรับจ้าง ผลผลิตที่ส าคัญ ได้แก่ ข้าว ในเขตเทศบาลมีพ้ืนที่การเกษตรทั้งสิ้น 5,150 ไร่ และมี
ครอบครัวที่ท าการเกษตร จ านวน 1,533 ครอบครัว  
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3.3 การพาณิชยกรรมและบริการ 

 1. สถานประกอบการด้านพาณิชยกรรม แยกรายละเอียดได้ดังนี้ 
 -สถานบริการน้ ามันเชื้อเพลิงขนาดใหญ่ จ านวน 4 แห่ง  
 -บริการปั๊มหลอด   จ านวน 13 แห่ง 
 -ร้านค้าทั่วไป   จ านวน 49 แห่ง 
 -ตลาดสด   จ านวน 1 แห่ง 
 2. สถานประกอบการด้านบริการ 
 -ธนาคาร (ธ.ก.ส.) จ านวน 1 แห่ง 
 -สถานที่จ าหน่ายอาหารตาม พ.ร.บ.สาธารณสุข  จ านวน  39 แห่ง 
 -ร้านซ่อมรถทั่วไป/ ร้านอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 12 แห่ง 
 -ร้านถ่ายเอกสาร จ านวน 4 แห่ง 
 -ร้านเสริมสวย / ตัดแต่งผม จ านวน 15 แห่ง              
 -ร้านตัดเย็บเสื้อผ้า จ านวน 3 แห่ง 

3.4 การอุตสาหกรรม 

 มีโรงงานอุตสาหกรรมที่ได้รับอนุญาตด าเนินการและประกอบการ คือ โรงงานท าอิฐบล็อก 
จ านวน 2 แห่ง   
 มีโรงสีข้าวขนาดเล็กภายในชุมชนเขตเทศบาล จ านวน 10 แห่ง และโรงงานท าขนมจีน 
จ านวน 1 แห่ง โดยทั้งโรงสีข้าวและโรงงานท าขนมจีน ล้วนเป็นอุตสาหกรรมในครัวเรือน  

3.5 การท่องเที่ยว  
 เทศบาลต าบลทุ่งฝน มีแหล่งน้ าขนาดใหญ่ คือ สวนสาธารณะหนองแล้งที่สามารถจะ
พัฒนาให้เป็นแหล่งท่องเที่ยวภายในเขตเทศบาลได้ และมีพระพุทธรูปโบราณที่จะสามารถพัฒนาให้
เป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงประวัติศาสตร์ได้ 

3.6 การปศุสัตว์ 
 ส่วนใหญ่ลักษณะการประกอบการปศุสัตว์ในท้องถิ่นจะเป็นการเลี้ยงแบบยังชีพ เช่น 
เป็ด, ไก่, สุกร เป็นต้น ส่วนพวกสัตว์ใหญ่ เช่น วัว , กระบือ นั้น จะเลี้ยงไว้ใช้ในการประกอบอาชีพ
ทางการเกษตร จึงท าให้การประกอบกิจการปศุสัตว์ในเขตเทศบาลนั้นเป็นการเลี้ยงแบบยังชีพมากกว่า
การเลี้ยงเพื่อจ าหน่าย 

 
4. ด้านสังคม 

4.1 เขตการปกครองและจ านวนประชากร  
 เทศบาลต าบลทุ่งฝน มีพ้ืนที่รับผิดชอบประมาณ 13 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 
8,125 ไร่ ประกอบด้วย 8 หมู่บ้าน รายละเอียดแสดงดังตารางที่ 1  
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ตารางท่ี 1 แสดงข้อมูลประชากรในเขตเทศบาลต าบลทุ่งฝน 
 

ล าดับที่ หมู่ที่/ ชุมชน จ านวนครัวเรือน 
จ านวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

ม.1/ ทุ่งฝน  
ม.2/ โนนสะอาด 
ม.3/ ธาตุน้อย 
ม.4/ ก่อส าราญ 
ม.8/ ทุ่งฝน 
ม.9/ โนนสะอาด 
ม.11/ ทุ่งฝน 
ม.12/ ทุ่งพัฒนา 

339 
239 
190 
128 
341 
289 
372 
169 

520 
478 
394 
286 
565 
575 
453 
264 

630 
481 
381 
285 
698 
600 
459 
283 

1,159 
959 
775 
571 

1,263 
1,175 

912 
547 

รวม 2,040 3,544 3,817 7,361 
ที่มา: ฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์ เทศบาลต าบลทุ่งฝน 
 

4.2 การป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
 1. สถิติเพลิงไหม้ในรอบปี (1 มกราคม 2558-ปัจจุบัน) จ านวน 25 ครั้ง  
 2. รถยนต์ดับเพลิง จ านวน 2 คัน  
 คันที่ 1 ขนาดความจุ 2,500 ลบ.ม.   
 คันที่ 2 ขนาดความจุ 2,500 ลบ.ม.   
 3. พนักงานดับเพลิง จ านวน 10 คน 
 4. รถน้ าอเนกประสงค์ จ านวน 1 คัน ขนาดความจุ 12,000 ลบ.ม. 
 5. อาสาสมัครปูองกัน และบรรเทาสาธารณะภัย จ านวน 260 คน 
 6. การฝึกซ้อมบรรเทาสาธารณะภัยปีที่ผ่านมา จ านวน 6 ครั้ง 
ที่มา: งานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลต าบลทุ่งฝน 

4.3 การศึกษา 
ข้อมูลสถานศึกษาในเขตเทศบาลต าบลทุ่งฝน 

    1. ศูนย์อบรมเด็กก่อนเกณฑ์วัดโพธิ์ศรีทุ่ง  สังกัดเทศบาลต าบลทุ่งฝน 
   2. ศูนย์อบรมเด็กก่อนเกณฑ์วัดสุขสะอาด  สังกัดเทศบาลต าบลทุ่งฝน 
   3. โรงเรียนอนุบาลทุ่งฝน  
   4. โรงเรียนบ้านธาตุน้อยก่อส าราญ 
   5. โรงเรียนบ้านโนนสะอาด 
   6. โรงเรียนทุ่งฝนวิทยา 

4.4 ศาสนา 
  จ านวนประชากรทั้งหมดในเขตเทศบาลต าบลทุ่งฝน เป็นผู้นับถือศาสนาพุทธทั้งหมด 
หรือคิดเป็นร้อยละ 100 ของประชากรทั้งหมด และมีวัดในเขตเทศบาล จ านวน 7 แห่ง ดังนี้ 
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  1. วัดสุขสะอาด         หมู่ที่  2 บ้านโนนสะอาด 
  2. วัดศรีสงคราม        หมู่ที่  3 บ้านธาตุน้อย 
  3. วัดสามัคคีธรรม      หมู่ที่  4 บ้านก่อส าราญ   

4. วัดโพธิ์ศรีทุ่ง        หมู่ที่  8 บ้านทุ่งฝน   
  5. วัดสุสานไตรลักษณ์  หมู่ที่  1 บ้านทุ่งฝน 
  6. วัดทิพย์วนาราม    หมู่ที่  12 บ้านทุ่งพัฒนา 
  7. วัดทุ่งสว่าง หมู่ที่  1 บ้านทุ่งฝน   

4.5 ศิลปวัฒนธรรม 
ประเพณีของท้องถิ่นท่ีส าคัญ มีรายละเอียดดังนี้ 

  1) ประเพณีพระเวสฟังเทศก์มหาชาติ ประมาณเดือนมีนาคม ประชาชนท้องถิ่นจะ
น าอาหารคาว หวาน มาท าบุญที่วัด และจะมีการแสดงพระธรรมเทศนา เรื่อง “พระเวสสันดรชาดก” 
โดยให้จบสิ้นภายในวันเดียวกันและงานบุญนี้มักมีผู้น าของมาถวายพระ เรียกว่า “กัณฑ์หลอน” 

2) ประเพณีสงกรานต์ ประมาณเดือนเมษายน ถือได้ว่าเป็นวันขึ้นปีใหม่ของไทยใน
อดีต มีการรดน้ าด าหัวผู้สูงอายุ เพื่อเป็นสิริมงคลแก่ตัวเอง มีการละเล่นพ้ืนบ้าน เช่น ขาโถกเถก มอญ
ซ่อนผ้า มวยทะเล หมากเก็บ เป็นต้น และจะนิมนต์พระพุทธรูปลงมาสรงน้ า เพ่ือความเป็นสิริมงคล
แก่ตนเอง ครอบครัว และชุมชน 
  3) ประเพณีบุญบ้ังไฟ ประมาณเดือนพฤษภาคม เป็นความเชื่อของประชาชนในอดีต
เกี่ยวกับการบูชา “พระยาแถน” เพ่ือให้ฝนตกต้องตามฤดูกาล มีกิจกรรมที่ส าคัญ คือ การจัดขบวนแห่
บั้งไฟ การแห่นางแมว และการจุดบั้งไฟ 

4) ประเพณีแห่เทียนเข้าพรรษา ประมาณเดือนกรกฎาคม การท าบุญวันเข้าพรรษา  
ท าบุญตักบาตร ถวายภัตตาหารเช้าและเพลแก่พระสงฆ์มีการฟังพระธรรมเทศนา ประชาชนใน
ท้องถิ่นแต่ละชุมชนมีการน าขี้ผึ้งมาหล่อเทียน เพ่ือน าไปถวายแก่พระสงฆ์ตามวัดในเขตชุมชน พร้อม
เครื่องอัฐบริขารส าหรับพระสงฆ์ท่ีจะใช้อยู่จ าพรรษาในวัด ตลอดฤดูกาลเข้าพรรษา 
  5) ประเพณีท าบุญข้าวสารท ประมาณเดือนกันยายน เป็นการท าบุญอุทิศส่วนกุศล
ให้แก่ผู้ที่ล่วงลับไปแล้ว โดยจะท าเป็นกระทงสามเหลี่ยมหรือสี่เหลี่ยม ภายในกระทงประกอบด้วย 
ข้าวแดง ข้าวด า อาหารคาวหวาน แล้วน าไปวางไว้บริเวณวัด เพ่ืออุทิศส่วนกุศลให้แก่ญาติพ่ีน้องที่
ล่วงลับได้รับส่วนกุศลที่อุทิศไปให้ ถือเป็นประเพณีท่ีกระท าสืบเนื่องกันมา 
  6) ประเพณีลอยกระทง ประมาณเดือนพฤศจิกายน เป็นกิจกรรมที่ประชาชนใน
ท้องถิ่นจัดขึ้น เพ่ือเป็นการบูชาพระแม่คงคา ตามความเชื่อของชาวบ้าน ว่าเป็นการขอขมาต่อพระแม่
คงคาที่เราได้กระท าสิ่งที่ล่วงเกินลงไป เช่น การท าให้แม่น้ าสกปรก หรือมีการกระท าที่ไม่เหมาะสม  
เป็นต้น ดังนั้น จึงเกิดเป็นประเพณีลอยกระทงขึ้น โดยชาวบ้านจะน าเอาวัสดุที่ย่อยสลายได้ เช่น     
ต้นกล้วย มาท าเป็นกระทง และมีดอกไม้ ธูปเทียน น ามาใส่ในกระทง เพ่ือน าไปลอยในแม่น้ าภายใน
ชุมชน ตอนกลางคืนมีมหรสพเพ่ือความสนุกสนาน และสร้างความสามัคคีให้แก่ชุมชน 
  7) ประเพณีท าบุญทอดกฐิน ประมาณเดือนตุลาคม โดยประชาชนในชุมชนจะน าเอา
เครื่องอัฐบริขารที่จ าเป็นในการทอดถวายองค์กฐิน ซึ่งประกอบด้วย บาตร สังฆาฏิ จีวร สบง มีดโกน
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หรือมีดตัดเล็บ สายรัดประคต ผ้ากรองน้ า และเข็ม ไปทอดยังวัดที่อยู่ในชุมชน เพ่ือให้พระสงฆ์มี
เครื่องอัฐบริขารไว้ใช้ในกิจของสงฆ์ และเกิดอานิสงส์แก่ศาสนิกชนที่น าไปทอดถวายด้วย 

4.6 กีฬา/ นันทนาการ/ พักผ่อน 
  ชุมชนในเขตเทศบาลทุ่งฝนมีสนามกีฬาและสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ เพ่ือสร้างเสริม
สุขภาพ ดังนี้ 
  1. สนามกีฬาอเนกประสงค์ จ านวน  1 แห่ง 
  2. สนามฟุตบอล   จ านวน  6 แห่ง 
  3. สนามบาสเก็ตบอล  จ านวน  3 แห่ง 
  4. สนามตะกร้อ   จ านวน  11 แห่ง 
  5. ห้องสมุดประชาชน  จ านวน  1 แห่ง 
  6. สวนสาธารณะ   จ านวน  3 แห่ง 
  7. สนามเด็กเล่น   จ านวน  5 แห่ง 

4.7 การสาธารณสุข 
  การให้บริการสาธารณสุขในเขตเทศบาลมีสถานที่ให้บริการ ดังนี้ 

1. โรงพยาบาลทุ่งฝน สังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี 1  แห่ง  
2. ศูนย์บริการสาธารณสุข            7  แห่ง 
3. คลินิกเอกชน (สถานพยาบาล)             3  แห่ง 
4. บุคลากรทางการแพทย์ ที่ปฏิบัติหน้าที่ในสถานพยาบาลทุกแห่ง ทุกสังกัดในเขต

พ้ืนที่ ดังนี้   
แพทย ์   จ านวน    4    คน 

  ทันตแพทย ์   จ านวน    2    คน 
  พยาบาล   จ านวน    29  คน 
  เภสัชกร   จ านวน    3    คน 
  นักวิชาการสาธารณสุข  จ านวน    3    คน 
  เจ้าพนักงานสาธารณสุขชุมชน จ านวน    1    คน 
  เจ้าพนักงานเภสัชชุมชน  จ านวน    2    คน 
  เจ้าพนักงานทันตภิบาล  จ านวน    4    คน 
  เจ้าพนักงานการเงิน  จ านวน    2    คน  
        รวม จ านวน   50   คน 

5. ประเภทการเจ็บปุวยที่เข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล 5 อันดับแรก คือ 
1) โรคความดันโลหิตสูง  
2) โรคเบาหวาน 
3) โรคกระเพาะอาหาร  
4) โรคหวัด 
5) โรคคออักเสบ  

ที่มา : งานแผนงาน โรงพยาบาลทุ่งฝน 
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4.8 การสังคมสงเคราะห์ 
 เทศบาลต าบลทุ่งฝน มีการสังคมสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ตั้งแต่อายุ 60 ปี ขึ้นไป ผู้พิการ 

และทุพพลภาพ โดยได้รับเบี้ยยังชีพ ตามเกณฑ์ท่ีรัฐบาลก าหนด แบ่งเป็น ผู้สูงอายุ ผู้พิการและทุพพล
ภาพ และผู้ติดเชื้อ HIV   

นอกจากนี้ทางเทศบาลยังมีการด าเนินการและให้ความช่วยเหลือเพ่ือแก้ไขปัญหาสังคมและ
ความยากจนเชิงบูรณาการตามนโยบายรัฐบาล เทศบาลต าบลทุ่งฝนได้ด าเนินการสร้างบ้านท้องถิ่น
ไทยเทิดไท้องค์ราชัน เพ่ือช่วยเหลือประชาชนที่ไร้ที่อยู่อาศัยในเขตเทศบาล ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2548 เป็นต้นมา 
(ที่มา: งานสังคมสงเคราะห์ กองสวัสดิการสังคม เทศบาลต าบลทุ่งฝน) 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้ 
บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี คณะผู้ประเมินน าเสนอผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้ 

กรมอนามัย (2558) ศึกษาความพึงพอใจไม่พึงพอใจต่อสินค้าและบริการของศูนย์บริหาร
กฎหมายสาธารณสุข ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 มีกลุ่มเปูาหมาย 3 กลุ่ม ได้แก่ ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัด องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และศูนย์อนามัย ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มเปูาหมายส่วนใหญ่ คือ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ร้อยละ 89.29 ช่องทางการเข้าถึงสินค้าและบริการของศูนย์บริหารกฎหมาย
สาธารณสุข ส่วนมากเป็นการประชุม/ อบรม/ สัมมนา ร้อยละ 50 รองลงมา คือ เว็บไซต์ ร้อยละ 42.86 
ความคิดเห็นต่อสินค้าและบริการของศูนย์บริหารกฎหมายสาธารณสุข พบว่า ประเด็นเคยใช้สินค้าและ
บริการมากที่สุด คือ ประชุม/ อบรม/ สัมมนา ร้อยละ 78.57 ประเด็นตรงกับความต้องการมากที่สุด 
คือ สื่อ/ หนังสือ/ คู่มือ และประชุม/ อบรม/ สัมมนา ร้อยละ 75 ประเด็นสนับสนุนการท างานได้ดีขึ้น
มากที่สุด คือ สื่อ/ หนังสือ/ คู่มือ ร้อยละ 82.14 ความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการของศูนย์บริหาร
กฎหมายสาธารณสุข พบว่า การให้ค าปรึกษาทางโทรศัพท์ มีความพึงพอใจ ระดับปานกลาง (ร้อยละ 
35.71) สื่อ/ หนังสือ/ คู่มือ มีความพึงพอใจ ระดับมาก (ร้อยละ 46.43) การประชุม/ อบรม/ สัมมนา 
มีความพึงพอใจระดับมาก (ร้อยละ 35.71) และเว็บไซต์ ศูนย์บริการกฎหมายสาธารณสุข มีความพึงพอใจ 
ระดับมาก (ร้อยละ 42.86) และผู้ให้ข้อมูลมีข้อเสนอแนะ คือ ต้องการให้มีการติดตามนิเทศงานด้าน
กฎหมายสาธารณสุขในระดับผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

มหาวิทยาลัยนเรศวร (2558) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานตรวจสอบภายใน 
ประจ าปีงบประมาณ 2558 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงาน
ตรวจสอบภายใน และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรคและความต้องการที่เกิดจากการให้บริการของ
ส านักงานตรวจสอบภายใน ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน ( = 
4.25) เมื่อพิจารณารายด้านในแต่ละด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับ 
บริการ ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ ขั้นตอน
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การให้บริการสูงสุด ( = 4.30) รองลงมาเป็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( = 4.24) ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ( = 4.20) และด้านด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( = 4.09) 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการเทศบาลนคร
ขอนแก่น ประจ าปีงบประมาณ 2559 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ และหน่วยงานเอกชนที่มารับบริการ ในขั้นตอนการ
ให้บริการ/ ช่องทางการใหบ้ริการ/ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ/ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และเพ่ือน า
ผลการส ารวจเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการสาธารณะต่างๆ ของเทศบาลนคร
ขอนแก่น ให้สอดคล้องกับนโยบายการบริหารงานและสนองตอบความต้องการของประชาชน      
ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการในส านักงานเทศบาลนครขอนแก่น 
ในภาพรวม มีความพึงพอใจระดับมาก (ร้อยละ 88.33) เมื่อเทียบกับเกณฑ์เท่ากับ 8 คะแนน มีการจัดการ
อย่างดี ผ่านเกณฑ์มาตรฐาน เพ่ือพิจารณาตามงานบริการ พบว่า 1) งานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ฝุายส านักงานเลขานุการนายกเทศมนตรี ส านักปลัดเทศบาล มีความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 91.50 
2) งานบริการศูนย์สาธารณสุข ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 80.20 
3)งานบริการจ่ายเบี้ยผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ติดเชื้อเอดส์ ฝุายสังคมสงเคราะห์ ส านักสวัสดิการสังคม มีความ
พึงพอใจเท่ากับร้อยละ 91.50 และงานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร ดัดแปลงอาคารหรือรื้อถอนอาคาร 
ส านักการช่าง ฝุายควบคุม มีความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 90.10 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจการให้บริการของเทศบาลต าบล
ก าแพงดิน อ าเภอสามง่าม จังหวัดพิจิตร ประจ าปีงบประมาณ 2559 จ านวน 8 งานบริการ ประกอบด้วย 
งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้าน
การศึกษา งานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานจัดเก็บรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข พบว่า การให้บริการของเทศบาลต าบลก าแพงดิน อ าเภอ
สามง่าม จังหวัดพิจิตร ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.49 โดยเมื่อ
พิจารณาในรายโครงการ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านทะเบียน อยู่ในระดับมากที่สุด 
( = 4.97) คิดเป็นร้อยละ 99.28 รองลงมา ได้แก่ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ( = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.52 และงานด้านบริการกฎหมาย อยู่ในระดับมากที่สุด 
( = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.19  

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระอินทราชา อ าเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประจ าปี 
งบประมาณ 2559 พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พระอินทราชา อยู่ในระดับมากที่สุด (ร้อยละ 87) พิจารณาเป็นรายด้านการให้บริการ พบว่า ด้าน
กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ (ร้อยละ 86.40) ด้านช่องทางการให้บริการ (ร้อยละ 88) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ร้อยละ 87.40) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ร้อยละ 86.20) เมื่อพิจารณาตาม
งานบริการ พบว่า งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (ร้อยละ 85.40) งานด้านการส่งเสริม
ผู้สูงอายุ (ร้อยละ 88.80) งานด้านสงคมสงเคราะห์ (ร้อยละ 87.20) และงานด้านปูองกันและบรรเทา
สาธารณภัย (ร้อยละ 87.20) 
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นุชนารถ  ชื่นฤดี (2560) ศึกษาความพึงพอใจในชีวิตของชาวชุมชนกองขยะในจังหวัดจันทบุรี: 
กรณีศึกษาบ้านล่างพูนทรัพย์ อ าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาพบว่า ชาวชุมชนกองขยะบ้าน
ล่างพูนทรัพย์มีความพึงพอใจในชีวิตอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจทั้งในภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้าน
สิ่งแวดล้อม ด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคมและด้านบริการสังคม ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในชีวิตของ
ชาวชุมชนกองขยะบ้านล่างพูนทรัพย์มี 6 ปัจจัย ได้แก่ ความพร้อมในด้านการบริการสังคม ความเป็น
ชุมชนของชุมชน การมีอาชีพท ากิน ความมั่นคงในที่อยู่อาศัย การเป็นเจ้าของกรรมสิทธ์ที่ดินและปัญหา
สังคมในชุมชน ส่วนข้อเสนอแนะ คือ ประชากรส่วนใหญ่อยากให้มีการด าเนินการให้ชุมชนปลอดจาก
อบายมุข สิ่งเสพติดและปรับปรุงสภาพแวดล้อมภายในชุมชน เพ่ือท าให้เกิดความพึงพอใจในการใช้ชีวิต
อยู่ในชุมชนมากยิ่งขึ้น 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ (2560) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ่อสลี อ าเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม่ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อสลี 
ตามมิติด้านคุณภาพการให้บริการ จ านวน 4 งานบริการ คือ 1) ด้านบริการกฎหมาย 2) ด้านทะเบียน 
3) ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และ 4) ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ผลการส ารวจ พบว่า 
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อสลี ระดับค่อนข้าง
สูงมาก คือ ระดับ 8 ค่าคะแนนเท่ากับ 111.44 หรือคิดเป็นร้อยละ 89.15 ของคะแนนเต็ม 

จากการศึกษาทบทวนแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง คุณสมบัติ หลักเกณฑ์ เงื่อนไข 
และการขอรับการประเมินของเทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี เพ่ือก าหนดกรอบ
งานที่จะส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ จ านวน 4 ด้าน 
ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/ 
บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในคุณภาพงานบริการ จ านวน 6 งานบริการ  
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บทที่ 3   
 

วิธีด าเนินการประเมิน  
 

การศึกษาครั้งนี้เป็นการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้ 
บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563 จ านวน 6 งาน
บริการ ได้แก่ 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 3) งานด้านรายได้
หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 5) งานด้านสาธารณสุข และ 6) งานด้านปูองกัน
บรรเทาสาธารณภัย ระเบียบวิธีวิทยาการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิจัย
เชิงส ารวจ (Survey Research Method) และวิธีการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ซึ่งคณะผู้ประเมินได้ก าหนดแนวทางในการด าเนินการวิจัย โดยด าเนินการตามล าดับขั้นตอนต่อไปนี้  

1) การก าหนดกลุ่มตัวอย่างจากประชากร 
2) การออกแบบเครื่องมือ 
3) การเก็บรวบรวมข้อมูล  
4) การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
5) การประเมินผลคุณภาพการให้บริการ   

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่างจากประชากร 
 
ประชากร  

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป ที่อาศัยอยู่ในเขต
เทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี โดยมีแนวทางการศึกษา ดังนี้  

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างและได้ใช้สูตรในการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบ

ทราบจ านวนประชากร โดยก าหนดค่าความเชื่อม่ันที่ 95% ดังสูตรของ Taro Yamane (1967) ดังนี้  
 

2Ne1
Nn


  
 

 
เมื่อ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
 N = ขนาดประชากร 
 e = ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง 0.05  

 

แทนค่า   
 

n 
7,361

  7,361(    ) 
 

n ≅ 379.43 
n = 380 
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จากการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรค านวณของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) 
ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 380 คน และคณะผู้ประเมินได้ก าหนดขนาดตัวอย่างเพ่ิมจากที่ค านวณ
ไว้อีกร้อยละ 15 เพ่ือความครอบคลุม ลดค่าความคลาดเคลื่อนของข้อมูลลงและเพ่ือปูองกันการไม่
ตอบกลับและตอบกลับไม่สมบูรณ์ จ านวนทั้งสิ้น 437 คน  

การสุ่มตัวอย่าง  
การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มาใช้บริการในส านักงานเทศบาลฯ 

ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple random sampling) จากผู้เข้ารับบริการในแต่
ละงาน และได้รับแบบสอบถามกลับคืนที่มีความครบถ้วนสมบูรณ์ทั้งสิ้น 400 ฉบับ 
 
การออกแบบเครื่องมือ 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินครั้งนี้  เป็นแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเพ่ือส ารวจประเมินความ  
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ มีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือที่ใช้
ในการประเมินตามล าดับ ดังนี้ 

ลักษณะของเครื่องมือที่ใช้ในการประเมิน 
เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับ 

บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ แบ่งเนื้อหาออกเป็น 4 ตอน มีลักษณะ ดังนี้ 
ตอนที่ 1 สอบถามลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพประจ า รายได้เฉลี่ยส่วนบุคคล และเขตที่อยู่อาศัย แบบสอบถามมีลักษณะเป็น
ค าถามปลายปิด (Close-ended question) มีหลายค าตอบให้เลือกตอบเพียงข้อเดียว (Multiple 
choice question)  

ตอนที่ 2 สอบถามงานที่ขอรับบริการ แบบสอบถามมีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด 
(Close-ended question) และมีหลายค าตอบให้เลือกตอบเพียงข้อเดียว (Multiple choice question)   

ตอนที่ 3 สอบถามความคิดเห็นระดับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลฯ 
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งมีตัวเลือก 5 ระดับ ก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณา
ดังต่อไปนี้ 

ระดับท่ี 5 หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด 
ระดับท่ี 4 หมายถึง พึงพอใจมาก 
ระดับท่ี 3 หมายถึง ค่อนข้างพึงพอใจ 
ระดับท่ี 2 หมายถึง ไมค่่อยพึงพอใจ 
ระดับท่ี 1 หมายถึง ไมพึ่งพอใจ/ ควรปรับปรุง 

ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการของเทศบาลฯ มีลักษณะเป็นค าถาม
ปลายเปิด (Open-ended questions)  

ขั้นตอนการสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการประเมิน 
การด าเนินการสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินเพ่ือให้เครื่องมือมีคุณภาพ 

และท าการศึกษาได้อย่างเที่ยงตรง มีวิธีด าเนินการต่อไปนี้ 
1. ก าหนดจุดประสงค์ในการสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจประเมินความ

พึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ 
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2. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารที่เกี่ยวข้องส าหรับการประเมิน โดยค้นคว้าจาก
แหล่งข้อมูลทุติยภูมิที่หลากหลายเพ่ือศึกษาโครงสร้างกรอบเนื้อหาที่จะท าการประเมินให้ครอบคลุม
และสอดคล้องกับประเด็นที่ต้องการศึกษา โดยยึดเนื้อหาการประเมินตามแบบประเมินของกรม    
การปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือใช้เป็นต้นแบบในการร่างข้อค าถาม หลังจากนั้นจึงท าการสังเคราะห์
โครงสร้างกรอบเนื้อหา พร้อมกับศึกษาแบบเครื่องมือที่สอดคล้องกับการประเมินในครั้งนี้ 

3. เขียนข้อค าถามตามโครงสร้างกรอบเนื้อหาการประเมินที่ได้จากการสังเคราะห์ 
4. ตรวจสอบพิจารณาข้อค าถาม โดยคณะผู้ประเมินพิจารณาจากการวิเคราะห์ตาม

โครงสร้างที่ได้สังเคราะห์ข้ึน หากมีข้อค าถามใดยังไม่ชัดเจนในความสอดคล้องกับโครงสร้างจะท าการ
พิจารณากับโครงสร้างกรอบเนื้อหาอีกครั้ง โดยการปรับปรุงข้อค าถาม ภาษาที่ใช้ให้มีความกระชับ 
รัดกุม และเข้าใจง่าย  

5. น าเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินที่ได้ปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว ด าเนินการส ารวจประเมิน
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ ต่อไป 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 

การเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการส ารวจประเมินในครั้งนี้ ขั้นต้นคณะผู้ประเมินท าการฝึก 
อบรมเจ้าหน้าที่ภาคสนามเพ่ือให้เกิดความเข้าใจวัตถุประสงค์ของการประเมิน วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
และบทบาทของเจ้าหน้าที่ภาคสนาม ข้อมูลถูกเก็บรวบรวมในช่วงเดือนกันยายน พ.ศ. 2563 โดยมี
กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้  

1. ขออนุญาตจากผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือท าการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อใช้ในการประเมิน  
2. เจ้าหน้าที่ภาคสนามให้ค าอธิบายเกี่ยวกับวัตถุประสงค์การประเมิน และวิธีการประเมิน

ให้กับผู้ตอบแบบสอบถามได้รับทราบ  
3. ผู้ตอบแบบสอบถามแต่ละคนจะต้องตอบค าถาม จ านวน 4 ส่วน คือ ลักษณะทั่วไปของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม งานที่ขอรับบริการ ความคิดเห็นการให้บริการ และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้ 
บริการของเทศบาลฯ โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะใช้เวลาในการตอบค าถามประมาณ 5–10 นาที 

4. หลังจากนั้นเจ้าหน้าที่ภาคสนามท าการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามเพ่ือน าไปใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ข้อมูลที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้องและสมบูรณ์แล้วน ามาจัดล าดับแบบสอบถามและ 
ลงรหัส หลังจากนั้นท าการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ซึ่งก าหนด
ขั้นตอนด าเนินการ ดังนี้ 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) ได้แก่ ข้อมูลจากแบบสอบถาม
ปลายเปิด (Open-ended questions) ผู้ประเมินได้ท าการวิเคราะห์ในเชิงเนื้อหา (Content Analysis) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) เป็นสถิติที่ใช้ในการสรุปบรรยาย ซึ่งค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage: %) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
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Deviation: SD.) ซึ่งผู้ประเมินก าหนดระดับความพึงพอใจ โดยใช้มาตราส่วน (Rating scale) ตามแบบ
ลิเคิร์ท แบ่งออกเป็น 5 ระดับ เพ่ือให้สามารถวัดในเชิงลึกได้มากข้ึน คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 
และน้อยที่สุด โดยได้ให้น้ าหนักในแต่ละระดับ ดังนี้ 
 

มากที่สุด = 5 คะแนน หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด 
มาก = 4 คะแนน หมายถึง พึงพอใจมาก 
ปานกลาง = 3 คะแนน หมายถึง ค่อนข้างพึงพอใจ 
น้อย = 2 คะแนน หมายถึง ไม่ค่อยพึงพอใจ 
น้อยที่สุด = 1 คะแนน หมายถึง ไม่พึงพอใจ/ ควรปรับปรุง 

 

จากข้อมูลระดับความพึงพอใจดังกล่าว ได้น ามาหาค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม 
โดยก าหนดช่วงคะแนนค่าเฉลี่ยในการแปลความหมายข้อมูลเชิงปริมาณตามเกณฑ์ ดังนี้ 

 

  ค่าเฉลี่ย การแปลความหมาย 
  4.51–5.00 พึงพอใจมากที่สุด 
  3.51–4.50 พึงพอใจมาก 
  2.51–3.50 ค่อนข้างพึงพอใจ 
  1.51–2.50 ไม่ค่อยพึงพอใจ 
   1.00–1.50 ไม่พึงพอใจ/ ควรปรับปรุง 
 
การประเมินผลคุณภาพการให้บริการ  
 

การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลฯ นั้น 
คณะผู้ประเมินได้ก าหนดเกณฑ์ โดยอาศัยหลักการให้คะแนนและน้ าหนักคุณภาพในการประเมินของ
กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเกณฑ์ในการประเมินดังกล่าวคิดจากค่าคะแนนเฉลี่ยของระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างในแต่ละงาน แล้วน าค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้มาคิดเป็น
ร้อยละ โดยเทียบค่าจากคะแนนเต็มเท่ากับร้อยละ 100 แล้วน าค่าร้อยละที่ได้มาเทียบค่าคุณภาพ 
การให้บริการหรือใช้สูตรการค านวณต่อไปนี้ (กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น, 2558)  

 
สูตรการค านวณ 

 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน

จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน
 

 

เกณฑ์ให้คะแนนระดับคุณภาพการให้บริการ 
 
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป  เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 10 
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่เกินร้อยละ 95 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 9  
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่เกินร้อยละ 90 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 8  
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่เกินร้อยละ 85 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 7 
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ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่เกินร้อยละ 80 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 6  
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่เกินร้อยละ 75 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 5 
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่เกินร้อยละ 70 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 4  
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่เกินร้อยละ 65 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 3  
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่เกินร้อยละ 60 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 2  
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่เกินร้อยละ 55 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 1 
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ น้อยกว่าร้อยละ 50 เกณฑ์ให้คะแนนคุณภาพ เท่ากับ 0   
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บทที่ 4   
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

การวิเคราะห์ข้อมูลจากการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563 น าเสนอผล
การวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 4 ตอน คือ  

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์งานบริการที่ขอรับการประเมิน  
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ  
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  

รายละเอียดน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังนี้ 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพประจ า รายได้เฉลี่ยส่วนบุคคล และเขตที่อยู่อาศัย ซึ่งคณะผู้ประเมินได้เก็บรวบรวมและน าข้อมูล
มาวิเคราะห์ค่าร้อยละ (Percentage: %) รายละเอียดปรากฏดังตารางที่ 2  
 
ตารางท่ี 2 แสดงจ านวน และร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพประจ า รายได้เฉลี่ยส่วนบุคคล และเขตที่อยู่อาศัย  
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
 ชาย  174 43.50 
 หญิง  226 56.50 

รวม 400 100.00 
2. อายุ   

15-20 ปี 24 6.00 
 21–30 ปี  64 16.00 
 31–40 ปี 132 33.00 
 41–50 ปี 106 26.50 
 51–60 ปี 54 13.50 
 61 ปี ขึ้นไป 20 5.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2 แสดงจ านวน และร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพประจ า รายได้เฉลี่ยส่วนบุคคล และเขตที่อยู่อาศัย (ต่อ)  

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
3. สถานภาพสมรส   
 โสด    134 33.50 
 สมรส  244 61.00 
 ม่าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ 22 5.50 

รวม 400 100.00 
4. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ ไม่ได้เรียน  64 16.00 
 มัธยมศึกษาตอนต้น 86 21.50 
 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 126 31.50 
 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 78 19.50 
 ปริญญาตรี 34 8.50 
 สูงกว่าปริญญาตรี 12 3.00 

รวม 400 100.00 
5. อาชีพประจ า    
 รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  34 8.50 
 ลูกจ้าง/ พนักงานบริษัท  36 9.00 
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว  58 14.50 
 นักเรียน/ นักศึกษา  30 7.50 
 รับจ้างทั่วไป 124 31.00 
 เกษตรกร/ ประมง 72 18.00 
 แม่บ้าน/ พ่อบ้าน/ เกษียณ 24 6.00 
 อ่ืนๆ 22 5.50 

รวม 400 100.00 
6. รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน   
 ต่ ากว่า 10,001 บาท 94 23.50 
 10,001–15,000 บาท 108 27.00 
 15,001–20,000 บาท 64 16.00 
 มากกว่า 20,000 บาท 32 8.00 
 ไม่ระบุ 102 25.50 

รวม 400 100.00 
7. แหล่งที่อยู่อาศัย   
 ในเขตเทศบาลฯ 400 100.00 

รวม 400 100.00 
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รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

จากตาราง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 226 คน (ร้อยละ 56.50) อายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 132 คน 
(ร้อยละ 33) สถานภาพสมรส จ านวน 244 คน (ร้อยละ 61) ระดับการศึกษาสูงสุดมัธยมศึกษา    
ตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 126 คน (ร้อยละ 31.50) อาชีพประจ ารับจ้างทั่วไป จ านวน 124 คน 
(ร้อยละ 31) รายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10,001–15,000 บาท จ านวน 108 คน (ร้อยละ 27) และ
ปัจจุบันทั้งหมดอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลฯ  
 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์งานบริการที่ขอรับการประเมิน  
 

จากข้อมูลของผู้รับบริการที่มาใช้บริการหน่วยงานบริการของเทศบาลฯ คณะผู้ประเมินได้น า
ข้อมูลมาวิเคราะห์ค่าสถิติ และร้อยละ (Percentage: %) รายละเอียดปรากฏดังตารางที่ 3  
 
ตารางท่ี 3 แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามงานบริการ  
 

งานบริการ จ านวน ร้อยละ 
งานด้านทะเบียน 56 14.00 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 50 12.50 
งานด้านรายได้หรือภาษี 70 17.50 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 74 18.50 
งานด้านสาธารณสุข 80 20.00 
งานด้านปูองกันบรรเทาสาธารณภัย 70 17.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตาราง ผลการวิเคราะห์งานบริการที่ขอรับการประเมิน จ านวน 6 งานบริการ ดังนี้  
งานด้านทะเบียน จ านวน 56 คน (ร้อยละ 14) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จ านวน 
50 คน (ร้อยละ 12.50) งานด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 70 คน (ร้อยละ 17.50) งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม จ านวน 74 คน (ร้อยละ 18.50) งานด้านสาธารณสุข จ านวน 80 คน (ร้อยละ 20) 
และงานด้านปูองกันบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 70 คน (ร้อยละ 17.50) 

 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ  
 

จากข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ คณะผู้ประเมินได้น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ค่าร้อยละ (Percentage: %) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD.) และ
การแปลผล โดยน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลภาพรวมจ าแนกตามด้านการให้บริการ รายข้อจ าแนก
ตามด้านการให้บริการ ภาพรวมจ าแนกตามงานบริการ รายละเอียดปรากฏดังตารางที่ 4-9 
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รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

ตารางท่ี 4 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และร้อยละ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ ในภาพรวม จ าแนกตามด้านการให้บริการ  

 
ด้านการให้บริการ  ̅ SD. ร้อยละ แปลผล 

ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.78 0.41 95.60 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 0.38 95.60 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที/่ บุคลากรผู้ให้บริการ 4.83 0.37 96.60 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.38 96.40 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.80 0.35 96.00 มากที่สุด 
 

จากตารางประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ จ าแนกตาม
ด้านการให้บริการ ภาพรวมมีความพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 (ร้อยละ 96.00) พิจารณา
รายด้านการให้บริการ พบว่า ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.78 (ร้อยละ 95.60) ด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.83 
(ร้อยละ 96.60) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.82 (ร้อยละ 96.40) 
 
ตารางท่ี 5 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และร้อยละ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี

ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ รายข้อด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ  
 

กระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ     ̅ SD. ร้อยละ แปลผล 
1. ขัน้ตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.78 0.47 95.60 มากที่สุด 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.83 0.46 96.60 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 4.81 0.49 96.20 มากที่สุด 
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง

มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
4.82 0.45 96.40 มากที่สุด 

5. ความสะดวกทีไ่ดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน 4.79 0.47 95.80 มากที่สุด 
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับ 

บริการ 
4.78 0.48 95.60 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.78 0.41 95.60 มากที่สุด 
 

จากตาราง ผลการประเมินฯ ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความ 
พึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด หากพิจารณารายข้อ พบว่า ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่า 
เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.83 (ร้อยละ 96.60) รองลงมา ได้แก่ ความเป็นธรรมของขั้นตอน 
วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.82  
(ร้อยละ 96.40) ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.81 (ร้อยละ 96.20) ตามล าดับ  
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รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

ตารางท่ี 6 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และร้อยละ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ รายข้อด้านช่องทางการให้บริการ  

 
ช่องทางการใหบ้ริการ  ̅ SD. ร้อยละ แปลผล 

1. จ านวนช่องทางการให้บริการ มีความเพียงพอ 4.76 0.49 95.20 มากที่สุด 
2. ช่องทางการให้บริการมคีวามหลากหลาย 4.83 0.46 96.60 มากที่สุด 
3. การใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.76 0.48 95.20 มากที่สุด 
4. การใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ มีความสะดวกต่อการเข้าถึง 4.82 0.45 96.40 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.78 0.38 95.60 มากที่สุด 
 

จากตาราง ผลการประเมินฯ ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวม
ระดับมากท่ีสุด หากพิจารณารายข้อ พบว่า ช่องทางการให้บริการมีความหลากหลาย มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.83 (ร้อยละ 96.60) รองลงมา ได้แก่ การใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ มีความ
สะดวกต่อการเข้าถึง มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.82 (ร้อยละ 96.40) ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 7 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และร้อยละ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี

ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ รายข้อด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ  
 

เจ้าหน้าที่/ บุคลากรผูใ้ห้บริการ  ̅ SD. ร้อยละ แปลผล 
1. ความสุภาพ กิรยิามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.83 0.42 96.60 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้ 

บริการ 
4.81 0.47 96.20 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.83 0.42 96.60 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม 

ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้
4.81 0.48 96.20 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือกปฏิบัติ 4.87 0.38 97.40 มากที่สุด 
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ 

ในทางมิชอบ ฯลฯ 
4.84 0.40 96.80 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.83 0.37 96.60 มากที่สุด 
 

จากตาราง ผลการประเมินฯ ด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ภาพรวมระดับมากที่สุด หากพิจารณารายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.87 (ร้อยละ 97.40) รองลงมา ได้แก่ 
ความ ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.84 (ร้อยละ 96.80) ตามล าดับ 
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รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
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ตารางท่ี 8 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และร้อยละ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ รายข้อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

 
สิ่งอ านวยความสะดวก  ̅ SD. ร้อยละ แปลผล 

1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.79 0.49 95.80 มากที่สุด 
2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โรงอาหาร 

โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 
4.83 0.44 96.60 มากที่สุด 

3. ความสะอาดของสถานท่ีให้บรกิารโดยรวม 4.86 0.41 97.20 มากที่สุด 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ เครื่องมือในการให ้บริการ 4.81 0.47 96.20 มากที่สุด 
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/ เครื่องมือ 4.82 0.43 96.40 มากที่สุด 
6. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการตดิตอ่ใช้

บริการ 
4.82 0.47 96.40 มากที่สุด 

7. ปูาย ข้อความบอกจุดบริการ/ ปูายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

4.82 0.43 96.40 มากที่สุด 

8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/ คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.81 0.46 96.20 มากที่สุด 
รวมเฉลี่ย 4.82 0.38 96.40 มากที่สุด 

 
จากตารางผลการประเมินฯ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจภาพรวม 

ระดับมากที่สุด หากพิจารณารายข้อ พบว่า ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.86 (ร้อยละ 97.20) รองลงมา ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.83 (ร้อยละ 96.60) ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 9 สรุปผลการประเมินคะแนนระดับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ จ าแนกตามงาน

บริการ  
 

งานบริการ  ̅ ร้อยละ ระดับ 
ความพึงพอใจ 

คะแนน 
ระดับคุณภาพ 

งานด้านทะเบียน 4.79 95.80 มากที่สุด 4.81 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.76 95.20 มากที่สุด 10 
งานด้านรายได้หรือภาษ ี 4.77 95.40 มากที่สุด 10 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม 4.82 96.40 มากที่สุด 10 
งานด้านสาธารณสุข 4.85 97.00 มากที่สุด 10 
งานด้านปูองกันบรรเทาสาธารณภยั 4.80 96.00 มากที่สุด 10 

รวม 28.79 575.80   
รวมเฉลี่ย 4.80 95.97 มากที่สุด 10 

 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ เฉลี่ยร้อยละ 95.97 ระดับคุณภาพการให้บริการ เท่ากับ 10 คะแนน 
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จากตาราง ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลฯ จ าแนกตาม
งานบริการ ภาพรวมมีความพึงพอใจมากที่สุด รวมเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 (95.97) พิจารณาตามงาน
บริการ ดังนี้ งานด้านทะเบียน ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.79 (ร้อยละ 95.80) งานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.76 (ร้อยละ 95.20) งานด้านรายได้หรือภาษี ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.77 
(ร้อยละ 95.40) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.82 (ร้อยละ 96.40) 
งานด้านสาธารณสุข ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.85 (ร้อยละ 97) และงานด้านปูองกันบรรเทาสาธารณภัย 
ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 (ร้อยละ 96) 

เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ให้คะแนนระดับคุณภาพการให้บริการ มีค่าเท่ากับ 10 คะแนน 
(ร้อยละ 95.97) 
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  
 

ข้อมูลตอนที่ 4 มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended questions) ที่ให้ผู้รับบริการ
ได้แสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติม รวมทั้งข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ซึ่งคณะผู้ประเมินได้รวบรวมน าเสนอความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาคุณภาพการให้บริการมาสรุปบรรยาย โดยสรุปประเด็น ดังนี้  

จุดเด่นของการให้บริการ 
* เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ  
* ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม  
* ความรวดเร็วในการให้บริการ  
* ช่องทางการให้บริการมีความหลากหลาย  
* ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

ฯลฯ  
* ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โรงอาหาร โทรศัพท์

สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  
* ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอ

ภาคเท่าเทียมกัน)   
ความคาดหวังหรือความต้องการรับบริการเรื่องใดเพิ่มเติม 

1) ส่งเสริม สนับสนุนให้ประชาชนตระหนักการสร้างจิตสาธารณะ สร้างจิตส านึกต่อ
สังคม รวมทั้งใส่ใจสิ่งแวดล้อม เช่น รู้จักการทิ้งขยะ แยกประเภท เป็นการช่วยลดปริมาณขยะ พร้อม
ทั้งส่งเสริมให้มีการฝึกอบรมการน าวัสดุที่เหลือใช้มาดัดแปลงเพ่ือเพ่ิมมูลค่า 

2) ส่งเสริม สนับสนุนการมีส่วนร่วมอย่างต่อเนื่องโดยการรวมพลังภาคีทุกภาคส่วนเพ่ือ
ขับเคลื่อนชุมชนสู่ชุมชนต้นแบบที่มั่นคง ต่อเนื่อง และยั่งยืน  
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บทที่ 5   
 

สรุปผลการประเมิน และข้อเสนอแนะ    
 

การส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลต าบล
ทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็น
และความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ และเพ่ือน าผลการส ารวจเป็นแนวทาง
ในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่างๆ ของเทศบาลฯ ให้สอดคล้องกับนโยบายการบริหารงานและ
สนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ โดยประเมินคุณภาพการให้บริการ จ านวน 6 งานบริการ 
และมิติการให้บริการ 4 ด้าน ท าการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple random sampling) 
จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินเป็นแบบสอบถาม แบ่งเนื้อหาออกเป็น 4 ตอน คือ  
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 งานที่ขอรับบริการ ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจ
ที่มีต่อการให้บริการ และตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ สถิติที่ใช้ เพ่ือการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และวิเคราะห์ในเชิง
เนื้อหา (Content Analysis) 
 
สรุปผลการประเมิน 
 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลต าบล 

ทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 226 คน (ร้อยละ 56.50) อายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 132 คน (ร้อยละ 33) สถานภาพ
สมรส จ านวน 244 คน (ร้อยละ 61) ระดับการศึกษาสูงสุดมัธยมศึกษา    ตอนปลายหรือเทียบเท่า 
จ านวน 126 คน (ร้อยละ 31.50) อาชีพประจ ารับจ้างทั่วไป จ านวน 124 คน (ร้อยละ 31) รายได้
เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10,001–15,000 บาท จ านวน 108 คน (ร้อยละ 27) และปัจจุบันทั้งหมด
อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลฯ  
 

2. งานบริการที่ขอรับการประเมิน  
ผู้ตอบแบบสอบถามงานที่ขอรับบริการ จ านวน 6 งานบริการ ดังนี้ งานด้านทะเบียน 

จ านวน 56 คน (ร้อยละ 14) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จ านวน 50 คน (ร้อยละ 
12.50) งานด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 70 คน (ร้อยละ 17.50) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม จ านวน 74 คน (ร้อยละ 18.50) งานด้านสาธารณสุข จ านวน 80 คน (ร้อยละ 20) และงาน
ด้านปูองกันบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 70 คน (ร้อยละ 17.50) 
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3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ  
ประชาชนพึงพอใจต่อคุณภาพด้านการให้บริการของเทศบาลฯ ภาพรวมมีความพึงพอใจ

มากที่สุด ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 (ร้อยละ 96.00) พิจารณารายด้าน ดังนี้ ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอน
การให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.78 (ร้อยละ 95.60) ด้านเจ้าหน้าที่/ 
บุคลากรผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.83 (ร้อยละ 96.60) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.82 (ร้อยละ 96.40) 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน 6 งานบริการ ภาพรวมมีความ 
พึงพอใจมากที่สุด รวมเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 (95.97) พิจารณาตามงานบริการ ดังนี้ งานด้านทะเบียน 
ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.79 (ร้อยละ 95.80) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.76 (ร้อยละ 95.20) งานด้านรายได้หรือภาษี ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.77 (ร้อยละ 95.40) งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.82 (ร้อยละ 96.40) งานด้านสาธารณสุข ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.85 (ร้อยละ 97) และงานด้านปูองกันบรรเทาสาธารณภัย ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.80 (ร้อยละ 96) 

เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ให้คะแนนระดับคุณภาพการให้บริการ มีค่าเท่ากับ 10 คะแนน 
(ร้อยละ 95.97) 

 
ข้อเสนอแนะ 

 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน 
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี สามารถสรุปข้อเสนอแนะที่ได้จากการประเมิน ดังนี้  

1) ส่งเสริม สนับสนุนให้ประชาชนตระหนักการสร้างจิตสาธารณะ สร้างจิตส านึกต่อสังคม 
รวมทั้งใส่ใจสิ่งแวดล้อม เช่น รู้จักการทิ้งขยะ แยกประเภท เป็นการช่วยลดปริมาณขยะ พร้อมทั้ง
ส่งเสริมให้มีการฝึกอบรมการน าวัสดุที่เหลือใช้มาดัดแปลงเพื่อเพ่ิมมูลค่า 

2) ส่งเสริม สนับสนุนการมีส่วนร่วมอย่างต่อเนื่องโดยการรวมพลังภาคีทุกภาคส่วนเพ่ือ
ขับเคลื่อนชุมชนสู่ชุมชนต้นแบบที่มั่นคง ต่อเนื่อง และยั่งยืน  

 

ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
ดังที่ทราบว่า สถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ลุกลามไปทั่วโลก ทั้งยังมี

การพบผู้ติดเชื้อ ผู้ปุวย และผู้เสียชีวิตเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง ซึ่งในสถานการณ์เช่นนี้นับเป็นข้อบ่งชี้
อย่างหนึ่งว่า การแพร่กระจายของเชื้อไวรัสโควิด-19 คงจะแพร่ระบาดไปอีกสักระยะหนึ่ง ทั้งๆ ที่หลาย
ประเทศท่ัวโลกพยายามหามาตรการในการปูองกันขั้นสูง เพ่ือให้เชื้อไวรัสโควิด-19 หยุดแพร่กระจาย 
และหนึ่งในหลายประเทศทั่วโลกนั้น ภาครัฐของประเทศไทยเองก็พยายามบูรณาการความร่วมมือกับ
ทุกภาคส่วนในการคัดกรอง เฝูาระวัง ปูองกัน และควบคุมโรคอย่างเข้มข้น ด้วยการขอความร่วมมือ
จากประชาชนปฏิบัติตามค าแนะน าต่างๆ เพ่ือความปลอดภัยทั้งของตนเองและผู้อ่ืนเพ่ือช่วยลดผลกระทบ
ในด้านเศรษฐกิจและสังคม 

แต่กระนั้น การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ก็ยังแพร่ระบาดอย่างต่อเนื่อง จนกระทั่ง
องค์การอนามัยโลกประกาศให้การระบาดของโรคดังกล่าวเป็นภาวะฉุกเฉินทางสาธารณสุขระหว่าง
ประเทศ (Public Health Emergency of International Con-cern-PHEIC) จึงท าให้ทุกภาคส่วน
จ าเป็นต้องมีมาตรการในการรับมือกับการแพร่ระบาด โดยต้องมีแนวทางในการด าเนินการเชิงรุกเพ่ือ
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ดูแลผลกระทบที่เกิดขึ้นในระยะสั้น และรักษาไว้ซึ่งคุณค่าขององค์กรในระยะยาว ทั้งนี้แนวทางการ
ด าเนินงานจะช่วยให้องค์กรสามารถจัดท าแผนรองรับสถานการณ์ได้อย่างรอบด้าน และใช้สื่อสารกับผู้
ที่เก่ียวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ “ซึ่งเป็นสิ่งที่จะช่วยให้องค์กรน าไปปฏิบัติใช้อย่างสะดวก เพ่ือช่วย
ให้การสื่อสารระหว่างทีมงานที่เกี่ยวข้องมีความชัดเจน เข้าใจง่าย และยังสามารถใช้ เป็นเกณฑ์ในการ
วัดความก้าวหน้าของการด าเนินงานที่ให้ผลสัมฤทธิ์ตามที่คาดหวัง” ดังนี้ (1) protecting employees–
การคุ้มครองพนักงานให้ปลอดภัย และมีแนวทางปฏิบัติตนที่ถูกต้องในช่วงสถานการณ์ (2) “adapting 
customers” changing patterns–การปรับตัวรับกับรูปแบบ หรือพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปในช่วง
สถานการณ์ (3) “ensuring suppliers” resilience–การสร้างหลักประกันหรือขีดความสามารถใน
การปรับตัวและฟ้ืนตัวจากสถานการณ์ (4) complying with government directives–การปฏิบัติ
ตามค าสั่ง หรือข้อชี้แนะของหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องในช่วงสถานการณ์ (5) supporting the 
communities in which it works–การช่วยเหลือสนับสนุนชุมชนที่ซึ่งธุรกิจมีแหล่งด าเนินงานหรือ
ด าเนินงานอยู่ในช่วงสถานการณ์ และ (6) sustaining long-term value to shareholders–การ
รักษาไว้ซึ่งคุณค่าในระยะยาว ที่ส าคัญจะต้องมีการรายงานให้ทราบถึงแนวทางการจัดการรับมือกับ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ทั้งในระยะสั้นและระยะยาวเพ่ือจะได้หาทางเตรียมการปูองกันในทุกมิติอย่าง
ยั่งยืน 

ส่วนการบริการสาธารณะที่หน่วยงานได้จัดท าข้ึนจะต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือ
เพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจ
และสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม ดังนั้น หลักการส าคัญที่หน่วยงาน
ต้องยึดมั่นในการด าเนินงานในการจัดบริการสาธารณะ นั่นคือ การบริการสาธารณะจะต้องด าเนินการ
ให้เป็นไปเพ่ือก่อให้ เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความ
เสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ 

 

จากข้อมูลทั้งหมดข้างต้น ผลการประเมินแสดงให้เห็นว่า แนวทางการบริหารจัดการในการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน
ผู้มาขอรับบริการ ซึ่งเป็นระดับคุณภาพที่สูง ดังนั้น เทศบาลฯ ควรรักษามาตรฐานและพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการให้ดียิ่งขึ้น ตลอดจนน าข้อมูลที่ได้จากการประเมินไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ   1. ชาย      2. หญิง 
2. อายุ  ปี 
3. สถานภาพสมรส 
   1. โสด      2. สมรส    
   3. ม่าย/ หย่า/ แยกกันอยู ่
4. ระดับการศึกษาสูงสุด  
   1. ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า/ ไม่ได้เรียน   2. มัธยมศึกษาตอนต้น 
   3. มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   4. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
   5. ปริญญาตร ี      6. สูงกว่าปรญิญาตร ี
5. อาชีพประจ า  
   1. รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ    2. ลูกจ้าง/ พนักงานบริษัท   
   3. ประกอบธุรกิจส่วนตัว     4. นักเรียน/ นักศึกษา 
   5. รับจ้างทั วไป      6. เกษตรกร/ ประมง   
  7. แม่บ้าน/ พ่อบ้าน/ เกษียณ  8. อื นๆ   
6. รายได้ส่วนบุคคลเฉลี่ยต่อเดือน   บาท 
7. ที่อยู่อาศัยปัจจุบัน เขต/ อ าเภอ   จังหวัด   
 

ตอนที่ 2 งานที่ขอรับบริการ (เลือกตอบเพียงข้อเดียวเท่าน้ัน) 
 

   1. งานด้านทะเบียน  2. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ งก่อสร้าง 
   3. งานด้านรายได้หรือภาษี  4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
   5. งานด้านสาธารณสุข  6. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน่าข้ันตอนในการให้บริการ      
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล่าดับก่อนหลัง         

มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
     

5. ความสะดวกที ไดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

แบบสอบถาม 
ส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
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สถานที ส่ารวจ......................................................................วันที ส่ารวจ............/................./................ 



ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. จ่านวนช่องทางการให้บริการ มีความเพียงพอ      
2. ช่องทางการให้บริการมคีวามหลากหลาย      
3. การใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
4. การใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ มีความสะดวกต่อการเข้าถึง      
ด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ      
1. ความสุภาพ กิรยิามารยาทของเจ้าหน้าที ผู้ให้บริการ      
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที ผู้ให้บริการ      
3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที       
4. เจ้าหน้าที มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค่าถาม ช้ีแจง

ข้อสงสัย ให้ค่าแนะน่า ช่วยแก้ปัญหาได ้
     

5. เจ้าหน้าที ให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือกปฏิบัติ      
6. ความซื อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์

ในทางมิชอบ ฯลฯ 
     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานที ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2. ความเพียงพอของสิ งอ่านวยความสะดวก เช่น ที จอดรถ ห้องน้่า โรงอาหาร 

โทรศัพท์สาธารณะ ที นั งคอยรับบริการ 
     

3. ความสะอาดของสถานที ให้บรกิารโดยรวม      
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ เครื องมือในการให้บริการ      
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/ เครื องมือ      
6. การจัดสถานที และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการตดิตอ่ใช้บริการ      
7. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ/ ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย      
8. ความพอใจต่อสื อประชาสัมพันธ์/ คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ 
 
 จุดเด่นของการให้บริการ 
  
  
  
  
  
  
 
 จุดที ควรปรับปรุงของการให้บริการ 
  
  
  
  
  
  
 

*** ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี *** 
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ภาคผนวก ค 
 

ตารางสรุปผลการประเมิน    
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รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

สรุปผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ    
เทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน  

จังหวัดอุดรธานี    
ประจ าปีงบประมาณ 2563   

 
ตาราง แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้ 

บริการของเทศบาลต าบลทุ่งฝน จ าแนกตามด้านการให้บริการ  
 

ด้านการให้บริการ    ̅ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการ/ ขัน้ตอนการให้บริการ 4.78 95.60 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 95.60 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหนา้ที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ 4.83 96.60 มากที่สุด 
ด้านสิง่อ านวยความสะดวก 4.82 96.40 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.80 96.00 มากที่สุด 
 
ตาราง สรุปผลการประเมินคะแนนระดับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
 

งานบริการ     ̅ ร้อยละ 
ระดับ    

ความพึงพอใจ 
คะแนน 

ระดับคุณภาพ 
งานดา้นทะเบียน 4.79 95.80 มากที่สุด 4.81 
งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.76 95.20 มากที่สุด 10 
งานดา้นรายได้หรือภาษี 4.77 95.40 มากที่สุด 10 
งานดา้นพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 4.82 96.40 มากที่สุด 10 
งานดา้นสาธารณสุข 4.85 97.00 มากที่สุด 10 
งานดา้นป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.80 96.00 มากที่สุด 10 

รวม 28.79 575.80   
รวมเฉลี่ย 4.80 95.97 มากที่สุด 10 

 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ เฉลี่ยร้อยละ 95.97 ระดับคุณภาพการให้บริการ เท่ากับ 10 คะแนน 

 

 
           ลงชื่อ   
 

    (นายเอกราช  ดีนาง)   
ผู้อ านวยการ สถาบันวิจัยและพัฒนา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี 
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อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
คณะกรรมการด าเนินงานการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ      

การให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน  
จังหวัดอุดรธานี    

ประจ าปีงบประมาณ 2563    
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รายงานผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคณุภาพการให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน  
อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2563  

คณะกรรมการด าเนินงานการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ 
การให้บริการเทศบาลต าบลทุ่งฝน อ าเภอทุ่งฝน  

จังหวัดอุดรธานี    
ประจ าปีงบประมาณ 2563    

 
ที่ปรึกษา 

ผศ.จรูญ  ถาวรจักร์ อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี  
ผศ.ดร.คณิศรา ธัญสุนทรสกุล รองอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี  
 

คณะกรรมการด าเนินงาน 
ดร.เอกราช ดีนาง ผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
ดร.ชาลี  เกตุแก้ว รองผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา      
ผศ.ดร.ปิยวดี  ยาบุษดี รองผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
นางโสภิตา  เลิศสุบิน รองผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
นางกาญจนา  มูลอาจ นักวิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา 
นางสาวณิชา  พันธุ์ควณิชย์ นักวิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา 
นายไกรทอง  โสมศรี นักวิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา 
นายธราดล  ปราบภัย เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป สถาบันวิจัยและพัฒนา 
นางพิมลพรรณ  ศรีภูธร เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป สถาบันวิจัยและพัฒนา 
นางสาวนัชชา ค าบุญมา เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป สถาบันวิจัยและพัฒนา 
นางสาวชฎารัตน์ วงษ์มีพันธุ์ เจ้าหน้าที่วิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา 

 
 




