
 
 

    
รายงานผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
เทศบาลต าบลแม่จัน  อ าเภอแมจ่ัน  จังหวัดเชียงราย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเมินโครงการ โดย 
คณะบริหารธุรกิจและศิลปศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย 

2563 



ก 
 

 

กิตติกรรมประกาศ 
 

  การวิจัยฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยดีเพราะท่านนายกเทศมนตรีต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย        
ที่ได้ให้ความไว้วางใจ และเช่ือมั่นในศักยภาพของคณะท างานวิจัยและพัฒนา  คณะบริหารธุรกิจและศิลปศาสตร์
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย  ในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย เพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการ การให้ 
บริการต่อประชาชนให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหน่วยงาน  ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงไว้ใน 
ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหาร ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัด
เชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
 ขอขอบพระคุณผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน  จังหวัด
เชียงรายทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
 
                 คณะผู้จัดท า 
                                         20 กันยายน 2563 
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ชื่อเรื่องงานวิจัย :  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
 จังหวัดเชียงราย 
  
คณะผู้วิจัย :      นางสาวศิรินาฏ  จันทนะเปลิน 
ผู้อ านวยการ 
แผนงานวิจัย   :  รองศาสตราจารย์ ดร.สิรโิฉม พิเชษฐบญุเกียรติ 
สังกัด                  :  คณะบริหารธุรกจิและศิลปศาสตร์  
   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลล้านนา เชียงราย 
 

บทคัดย่อ 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
จังหวัดเชียงราย  มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล  
แม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริหารของเทศบาลต าบล
แม่จัน อ าเภอแม่จัน จังห วัดเชียงราย จ านวน  100 คน  เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล  คือ 

แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย   
  ผลการศึกษา พบว่า  

  1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
จังหวัดเชียงราย 
    ภาพรวมของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่องาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้าน
การศึกษา 3) งานด้านรายได้หรือภาษี  4) งานด้านสาธารณสุข ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัด
เชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลแม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย มีคะแนนตามเกณฑ์ประเมินท่ีได้เท่ากับ 9 อยู่ในระดับของความพึงพอใจท่ี
ร้อยละ 91-95 
   หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการของทั้ง  
4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑ์ประเมินท่ีได้เท่ากับ 9 มีระดับความพึงพอใจอยู่
ท่ีร้อยละ 91-95  
    โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้านดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้าน
การศึกษา 3) งานด้านรายได้หรือภาษี  4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการของ
เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อ
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การให้บริการในด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์ประเมินท่ีได้เท่ากับ 9 อยู่ใน
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 91-95  
    หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
บริการ ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่า
ระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
    ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้าน
การศึกษา 3) งานด้านรายได้หรือภาษี  4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์ประเมินท่ีได้เท่ากับ 9 อยู่ในระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ 91-95  
    หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
บริการด้านช่องทางการให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความ
พึงพอใจสูงสุด คือ การมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายช่องทาง โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่
ได้ เท่ากับ 10 นอกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
  

3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
    ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้าน
การศึกษา 3) งานด้านรายได้หรือภาษี  4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาลต าบล
แม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์ประเมินท่ีได้เท่ากับ 9 อยู่ในระดับความพึงพอใจร้อยละ    
91-95  

   หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับ ความ
พึงพอใจสูงสุด คือ ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล โดยมีค่าคะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 นอกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนการประเมิน
ที่ได้ เท่ากับ 9 
 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
    ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้าน
การศึกษา 3) งานด้านรายได้หรือภาษี  4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการ



ข 

 

 

ให้บริการในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์ประเมินท่ีได้เท่ากับ 9 อยู่ในระดับความ       
พึงพอใจร้อยละ 91-95 
 หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความ
พึงพอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
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การใหบ้ริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จงัหวัดเชียงราย   34 
4.8  ความพึงพอใจของผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียทีม่ีต่องานทัง้ 4 งานในด้านช่องทางการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลแมจ่ัน อ าเภอแมจ่ัน จังหวัดเชียงราย    36 
  4.9   ความพึงพอใจของผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียทีม่ีต่องานทัง้ 4 งานในด้านเจ้าหน้าที ่

ผู้ให้บริการของเทศบาลต าบลแมจ่ัน อ าเภอแม่จัน จงัหวัดเชียงราย   38 
  4.10   ความพึงพอใจของผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียทีม่ีต่องานทัง้ 4 งานในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ของเทศบาลต าบลแมจ่ัน อ าเภอแมจ่ัน จังหวัดเชียงราย    41 
 
 

 
  



 
 

 

บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ได้วางรากฐานที่ส าคัญในเรื่องการกระจาย
อ านาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น และยังก่อให้เกิดการปฎิรูปในหลายๆ มิติ โดยเฉพาะการวางพ้ืนฐานใน
การปฎิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนา
ประเทศได้มากข้ึน ทั้งในเรื่องการกระจายอ านาจ การปฎิรูประบบราชการ การพัฒนาท้องถิ่น โดยเฉพาะระบบ
การบริหารจัดการนั้นจะต้องก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ  การให้บริการต่าง ๆ รวมทั้งการส่งเสริมการ     
ปฎิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่น การปฎิรูประบบการศึกษา อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมต่าง ๆ ของ
แต่ละท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนทุกๆคนได้มีโอกาสในการรับรู้ ตลอดจนได้รับสิทธิขั้นพ้ืนฐาน และได้รับการ
คุ้มครองสิทธิต่าง ๆ อย่างเสมอภาค เท่าเทียม และเป็นธรรม ภายใต้การบริหารจัดการที่มีคุณภาพ ได้รับความ
พึงพอใจการงานใช้บริการของภาครัฐ 
 ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ยังคงสานเจตนารมณ์เดิมในเรื่องหลักการ
กระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือ รัฐต้องด าเนินการตามแนวนโยบาย
ด้านการบริหารราชการแผ่นดิน โดยการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจ
ในกิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการด าเนินการตาม
แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบสาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพ้ืนฐาน
สารสนเทศในท้องถิ่น ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ 
 พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
ควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างาน เพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดินเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติ
ราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน เพ่ือให้การจัดท าและการให้บริการสาธารณะเป็นไป
อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน 
 ภายใต้กรอบแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการนั้น ได้มีความพยายามที่จะปรับเปลี่ยนทิศทางการ
ท างานของหน่วยงานภาครัฐ ทั้งในหน่วยงานภาครัฐส่วนกลางและหน่วยงานภาครัฐส่วนท้องถิ่น ที่ส าคัญคือ
บทบาทภารกิจและวิธการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ปรับระบบงบประมาณไปสู่การมุ่งเน้นผลลัพธ์ของงาน ปรับ
ระบบบริหารงานบุคคล ปรับเปลี่ยนกฎหมายและปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมและค่านิยม โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้าง
ระบบการบริหารและบริการของหน่วยงานภาครัฐที่รวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรมและเป็นที่พึงพอใจแก่
ประชาชนมากที่สุด 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กรหนึ่งที่ เชื่อกัน
ว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นและหรือชุมชนเมือง การพัฒนาของ
ท้องถิ่นที่เข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธไม่ได้  ทั้งนี้กรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่น ตระหนักถึงความส าคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา เพ่ือน ามาเป็น
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บทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการท างาน โดยตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความเชื่อที่ว่า การประเมินมีปรัชญาส าคัญ
เพ่ือพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็นกลไกส าคัญที่จะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนา ไม่ใช่เป็นการ
ตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิดเดิมๆ ดังค ากล่าวที่ว่า “Evaluation’s most important purpose in 
not prove, but to improve.” (Stufflebeam,2004 ใน พิสณุ  ฟองศรี ,2549:1) จากปรัชญาของการ
ประเมินข้างต้นสะท้อนให้เห็นว่าหัวใจหลักส าคัญของการประเมินเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ “กระบวนการ
เรียนรู้” กล่าวคือ กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือ (means) ส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์ 
สังเคราะห์องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้นๆที่ได้มีการด าเนินการไป ซึ่งกระบวนการดังกล่าวถือว่ามี
ความส าคัญและมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรงที่จะก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การปรับปรุง การ
พัฒนากระบวนการท างานได้อย่างต่อเนื่อง และยั่งยืน 

ส่วนการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานต่าง ๆ มีความส าคัญหลาย
ประการ กล่าวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพของ
การบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากความ
ต้องการได้รับการตอบสนอง หรือปัญหาได้รับการคลี่คลาย และประการที่สาม ระดับความพึงพอใจเป็น
รูปธรรมประการหนึ่งที่สะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานกับผู้รับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน
จังหวัดเชียงราย จึงถือเป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การปรับปรุง 
พัฒนาการท างาน/การให้บริการแก่ประชาชนอย่างตรงตามความต้องการ และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดสืบไป  
 
วัตถุประสงค์ในกำรประเมินผล 
  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน
จังหวัดเชียงราย ในมิติที่  2 จ านวน 4 ด้าน คือ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ               
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) สิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ขอบเขตในกำรศึกษำ   

1.ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
4.1 ส่วนงานที่จะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่าง ๆ งานทั้ง 4 งาน ดังนี้  

1) งานด้านทะเบียน 
   2) งานด้านการศึกษา  
                     3) งานด้านรายได้หรือภาษี   

4) งานด้านสาธารณสุข  
 

4.2 ส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด           
4 ประเด็น ดังต่อไปนี้  
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   - ความพึงพอใจต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
   - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

- ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล    

แม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2563 โดยมีระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา คือ         
20 กรกฎาคม 2563 ถึง  30 กันยายน 2563 
 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
  ความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นในทางที่ดี ความรู้สึกชอบ ความ
ประทับใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัด
เชียงราย ได้จัดระบบการให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างมีขั้นตอนที่ชัดเจน เข้าใจง่ายและปฏิบัติได้จริง 

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ได้เพ่ิม
ช่องทางอย่างหลากหลายเพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้างความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของการที่
เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ของผู้มาติดต่อและใช้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง การที่เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัด
เชียงราย ได้จัดเตรียมเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ที่ความรู้ความเข้าใจในภาระงานที่รับผิดชอบไว้คอยให้บริการต่อ
ผู้มาขอรับบริการอย่างทั่วถึงและเหมาะสม 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง การที่เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ได้จัด
สิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุดให้บริการอย่างเพียงพอและ
เหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ปากกา ยางลบ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี้จุดให้บริการต่าง ๆ เป็นต้น 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก
การด าเนินการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น 
บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาท าให้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหารจัดการ            
ในด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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2. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารท้องถิ่นและข้าราชการท้องถิ่นเข้าใจถึงสภาพและปัญหาของ
ประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงานและน าไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการของ
ประชาชนอย่างแท้จริง 

3. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางส าหรับผู้บริหารท้องถิ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม่ในการ
จัดระบบบริหารจัดการการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย แบบครบวงจรทั้ง
ในด้านกระบวนการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้มาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ให้มีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย และหน่วยงานองค์กรปกครองท้องถิ่นใน
จังหวัดใกล้เคียงทั้งภาครัฐและเอกชน 
 
 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
             ตัวแปรต้น                          ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                           ภำพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

กำรให้บริกำรผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกำร
ให้บริกำรของเทศบำลต ำบลแม่จัน อ ำเภอ
แม่จัน จังหวัดเชียงรำย  ใน 4 ด้ำน คือ 
 
1) ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ / บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำรของเทศบำลต ำบลแม่จัน 

อ ำเภอแม่จัน จังหวัดเชียงรำย ปีงบประมำณ 
2563 ใน 4 ด้ำน คือ 

1) ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ / บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 

แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอ
แม่จัน  จังหวัดเชียงราย  



 
 

 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้  
               1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล   
แม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย  

1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย  
1.2 แนวคิดบทบาทของเทศบาล 

                     1.3 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถ่ิน 
                     1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 
      2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน 
 

1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกบัความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บรกิารองคก์รปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย  
 1.1 สภาพท่ัวไปและข้อมูลท่ัวไปเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย  
       (เทศบาลต าบลแม่จัน : ออนไลน์) เทศบาลต าบลแม่จันเป็นหนึ่งในเทศบาลต าบล 3 แห่งของ
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย เป็นศูนย์กลางการค้าขาย สถานที่ราชการ สถานศึกษา และสถานพยาบาล
ของอ าเภอแม่จัน พื้นที่อยู่ถัดข้ึนไปทางเหนือจากอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ประมาณ 28 กิโลเมตร 
      ในปี พ.ศ. 2499 ต าบลแม่จัน ได้รับการแต่งตั้งตาม ราชกิจจานุเบกษา ฉบับพิเศษ หน้า 49 
เล่ม 73 ตอนที่ 45 ลงวันที่  30 พฤษภาคม 2499 เป็นสุขาภิบาล ใช้ช่ือว่า “สุขาภิบาลแม่จัน จังหวัด
เชียงราย” วันที่ 25 พฤษภาคม 2542 สุขาภิบาลแม่จัน จังหวัดเชียงราย ได้รับการเปลี่ยนแปลงฐานะจาก
สุขาภิบาลเป็นเทศบาลตามพระราชบัญญัติ ใช้ช่ือว่า เทศบาลต าบลแม่จัน 
                ตราเทศบาลต าบลแม่จัน มีลักษณะเป็นรูปวงกลมล้อมรอบ 2 ช้ัน เป็นกรอบภายในกรอบ
แสดงให้เห็นพญานาคพ่นน้ าอยู่ในแม่น้ าทางด้านหน้าของฉาก ส่วนฉากด้านหลังเป็นทุ่งนาข้าวขนาดกว้าง
ใหญ่ไพศาลสุดลูกหูลูกตา ภายหลังมีทิวเขาซ้อนกันหลายช้ันโอบรอบนาข้าวไว้และมีเมฆลอยบนท้องฟ้า 
เหนอืกรอบด้านในมีตัวหนังสือภาษาไทยด้านบนเขียนก ากับ "เทศบาลต าบลแม่จัน" ด้านล่างเขียนก ากับ 
"จังหวัดเชียงราย" สองข้างของกรอบประดับด้วยลูกไม้ 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
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ภาพประกอบ 2 ตราเทศบาลต าบลแม่จัน 
ท่ีมา : เทศบาลต าบลแม่จัน. (ออนไลน)์ 

     ความหมายตราสัญลักษณ์ แสดงถึง ลักษณะภูมิประเทศโดยรวมของท้องถ่ินเทศบาลต าบล 
แม่จัน ซึ่งเป็นที่ราบลุม่ระหว่างเขามีแม่น้ าจนัที่เป็นแม่น้ าสายหลักของอ าเภอไหลผ่าน มีความอุดมสมบูรณ์
แหมาะแก่การเพาะปลูก อีกทั้งยังเป็นแหล่งปลูกข้าวช้ันดีของประเทศไทยทั้งน้ าและดินมีความอุดม
สมบูรณ์ไม่แห้งแล้ง รวมไปถึงบรรยากาศของเทศบาลต าบลมีบรรยากาศที่ดีเหมาะแก่การมาท่องเที่ยวและ
ยังคงมีความเป็นธรรมชาติสูง 
                เทศบาลต าบลแม่จัน ตั้งอยู่ทางทิศเหนือของจังหวัดเชียงราย บนทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 
110 ห่างจากตัวจังหวัดเชียงรายระยะทางประมาณ 28 กิโลเมตร บริเวณละติจูด 99 องศา ถึงละติจูด 100 
อ งศ า เห นื อ  แล ะล อ งติ จู ด  20 อ งศ า  15 ลิ ป ด าตะ วัน อ อก  พิ กั ด เอ็ น ซี  894275 ห่ า งจ าก
กรุงเทพมหานคร ประมาณ 857 กิโลเมตร มีพื้นที่ประมาณ 2 ตารางกิโลเมตร ประกอบด้วย พื้นที่ของ
หมู่บ้านต่าง ๆ ทั้งหมด 7 หมู่บ้าน ได้แก่ 
 

 
                                            ภาพประกอบ 3 แผนที่เทศบาลต าบลแม่จันโดยรวม 
ท่ีมา : เทศบาลต าบลแม่จัน. (ออนไลน์) 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%82_110
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%82_110
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%A5%E0%B9%8C:%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99.gif
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               1. หมู่ที่ 1 บ้านร้องผักหนาม 
     2. หมู่ที่ 2 ชุมชนบ้านแม่จัน 
     3. หมู่ที่ 3 ชุมชนแม่จันตลาด 
     4. หมู่ที่ 4 ชุมชนเด่นป่าสัก 
     5. หมู่ที่ 5 ชุมชนปงตอง 
     6. หมู่ที่ 6 ชุมชนเหมืองฮ่อ 
     7. หมู่ที่ 7 ชุมชนศาลา 

          และประกอบด้วยชุมชน 6 ชุมชน ได้แก่ 
     1. ชุมชนแม่จัน ประกอบด้วยพื้นที่ หมู่ที่ 1 (บางส่วน) , หมู่ที่ 2 
     2. ชุมชนแม่จันตลาด ประกอบด้วย พื้นที่ หมู่ที่ 3 
     3. ชุมชนเด่นป่าสัก ประกอบด้วยพื้นที่ หมู่ที่ 4 (บางส่วน) 
     4. ชุมชนปงตอง ประกอบด้วยพื้นที่ หมู่ที่ 5 (บางส่วน) 
     5. ชุมชนเหมืองฮ่อ ประกอบด้วยพื้นที่ หมู่ที่ 7 
     ชุมชนศาลา ประกอบโดยพื้นที่ หมู่ที่ 8 (บางส่วน)    

        อาณาเขตติดต่อ 
     ทิศเหนือ ติดต่อกับ บ้านศาลา หมู่ที่ 8 องค์การบริหารส่วนต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัด
เชียงราย 
     ทิศใต้ ติดต่อกับ บ้านปงตอง หมู่ที่ 5 องค์การบริหารส่วนต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัด
เชียงราย 
     ทิศตะวันออก ติดต่อกับ บ้านห้วยเวียงหวาย หมู่ที่ 6 องค์การบริหารส่วนต าบลแม่จัน อ าเภอ
แม่จัน จังหวัดเชียงราย 
     ทิศตะวันตก ติดต่อกับ บ้ านป่าบง หมู่ที่  2 องค์การบริหารส่วนต าบลป่าตึง  อ าเภอ           
แม่จัน จังหวัดเชียงราย   

          ภูมิประเทศ 
                สภาพลักษณะภูมิประเทศของเทศบาลต าบลแม่จัน มีลักษณะเป็นที่ราบลุ่มระหว่างหุบเขา 
โดยมีแม่น้ าจันซึ่งเป็นแม่น้ าสายหลักของอ าเภอแม่จัน ไหลเข้าสู่ตัวเทศบาลต าบลทางทิศตะวันตกแล้วไหล
ว่ิงข้ึนทิศเหนือขนาบเทศบาลฝั่ งทิศตะวันตก (ตามภาพ) และไหลออกจากเทศบาลไปทางทิศ
ตะวันออกเฉียงเหนือลงสู่แม่น้ าโขงต่อไป 

ภูมิอากาศ 
                สภาพภูมิอากาศของเทศบาลต าบลแม่จนั มีลักษณะเป็นแบบมรสมุเมอืงรอ้น สามารถแบ่งฤดู
ออกเป็น 3 ฤดู คือ 

https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%9B%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B6%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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                ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่เดือนมีนาคม – เดือนพฤษภาคม รวม 3 เดือน อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ 27 
องศาเซลเซียส อุณหภูมิสูงสุดประมาณ 39 องศาเซลเซียส 
                ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่เดือนมิถุนายน – เดือนตุลาคม รวม 5 เดือน อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ 27 
องศาเซลเซียส อุณหภูมิสูงสุดประมาณ 39 องศาเซลเซียส ฝนตกชุกที่สุดระหว่างเดือนกรกฎาคมถึงเดือน
กันยายน 
                ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่กลางเดือนพฤศจิกายน – เดือนกุมภาพันธ์ รวม 4 เดือน อุณหภูมิเฉลี่ย
ประมาณ 7- 10 องศาเซลเซียส 
           การคมนาคม 
                ทางบกในเขตเทศบาล ถนนในเขตเทศบาลเป็นถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก การสัญจรไปมาส่วน
ใหญ่ใช้รถจักรยาน รถจักรยานยนต์ รถยนต์ และรถโดยสารประจ าทาง  ทางอากาศมีท่าอากาศยาน
นานาชาติ จังหวัดเชียงราย อยู่ห่างจากเทศบาล 25 กิโลเมตร 

 การไฟฟ้า 
                ปัจจุบันครัวเรือนในเขตเทศบาลต าบลแม่จันใช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีไฟฟ้าใช้
ทุกครัวเรือน และมีการขยายการติดตั้งโคมไฟฟ้าสาธารณะ 2 ข้างถนน ตรอก ซอย เกือบทุกสาย 
          การประปา 
                ระบบการประปาภายในเขตเทศบาลต าบลแม่จันอยู่ในความรับผิดชอบของการประปาส่วน
ภูมิภาคคือ การประปาแม่จันที่ให้บริการด้านการประปาแก่ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลแม่จัน 
          การไปรษณีย์ 
                ในเขตเทศบาลต าบลแม่จันมีจ านวน 1 แห่ง คือ ที่ท าการไปรษณีย์แม่จัน 
          การโทรคมนาคม  
               ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลแม่จันใช้บริการจากองค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย สาขา
แม่จันและบริษัท TT&T จ านวนเลขหมายที่ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลแม่จันใช้บริการมีทั้งสิ้น 782 
เลขหมายโทรศัพท์สาธารณะ โทรศัพท์สาธารณะท้องถ่ินและทางไกล 23 เลขหมายโทรศัพท์สาธารณะ
แบบใช้บัตร 11 เลขหมาย 
          สภาพสังคม 
                ชุมชนมีลักษณะที่ เป็นแบบเกษตรกรรมและพาณิชยกรรม ลักษณะชุมชนที่ เป็นแบบ
เกษตรกรรมมีศูนย์กลางเดียว โดยศูนย์กลางของชุมชนจะอยู่บริเวณตอนเหนือของชุมชนสองฝั่งของถนน
หิรัญนคร ลักษณะศูนย์กลางของชุมชนที่เป็นย่านพาณิชยกรรมอยู่ในเขตเมืองที่ให้บริการสินค้าประเภท
เครื่องอุปโภคที่ใช้ในชีวิตประจ าวัน และการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานที่จ าเป็นกับชุมชน 
          ประชากร 
                เทศบาลต าบลแม่จันมีประชากรทั้งสิ้นมีทั้งหมด จ านวน 4,221 คน เป็นชาย 2,037 คน หญิง 
2,184 คน จ านวนครัวเรือน 2,022 ครัวเรือน 

https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%B2&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
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          การศึกษา 
                มีสถานศึกษาภายในเทศบาลต าบลทั้งหมด 2 สถานศึกษา คือโรงเรียนอนุบาลแม่จัน 
โรงเรียนศึกษาสงเคราะห์แม่จัน 
                นอกจากนี้เทศบาลยังมีศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลต าบลแม่จัน มีการบริหารงานโดย
คณะกรรมการการศึกษาเทศบาลต าบลแม่จัน จัดตั้งข้ึนเมื่อปี 2544 ปัจจุบันมีห้องเรียนจ านวน 4 ห้อง 
นักเรียน ทั้งหมด 120 คน นักวิชาการศึกษา 1 คน ครูหัวหน้าศูนย์ 1 คน ครูผู้ดูแลเด็กเล็ก 4 คน ครูผู้ช่วย 
4 คน แม่บ้าน 1 คน ยาม 1 คน โดยอยู่ในความควบคุมดูแลของหัวหน้ากองการศึกษา 
การศาสนา ประชากรในเขตเทศบาลต าบลแม่จัน ส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ (ร้อยละ 80) ศาสนาอื่น 
ประมาณร้อยละ 20 มีสถาบันหรือองค์กรทางศาสนาดังนี้ วัดและที่พักสงฆ์ จ านวน 4 แห่ง ศาลเจ้า 
จ านวน 1 แห่ง และโบสถ์คริสต์ จ านวน 1 แห่ง 
          การสาธารณสุข 
                สถานบริการและบุคลากรด้านสาธารณสุขในเขตเทศบาลต าบลแม่จัน มีดังนี้ โรงพยาบาล 
แม่จัน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ จ านวน 1 แห่ง และศูนย์สุขภาพชุมชน จ านวน 1 แห่ง 
          ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  
                มีสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ/ต าบล จ านวน 1 แห่ง คือ สถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่จัน 
           
          โครงสร้างเศรษฐกิจ 
                ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลแม่จัน มีการประกอบอาชีพ ด้านการเกษตรกรรม ด้านการ
พาณิชย กรรม และรับจ้างทั่วไป 
          การเกษตรกรรม 
                ลักษณะการประกอบการเกษตรกรรมในเขตเทศบาลต าบลแม่จัน เกษตรกรส่วนใหญ่จะท า
นาและหลังจากการเก็บเกีย่วข้าวแล้ว จะท าการเพาะปลูกถั่วเหลืองเป็นพืชฤดูแล้งพื้นที่เกษตรกรรมในเขต
เทศบาลมีเนื้อที่ประมาณ 1,139 ไร่ ผลผลิตทางการเกษตรที่ส าคัญ ได้แก่ 

     1. ข้าว มีพื้นที่เพาะปลูกทั้งสิ้น 1,139 ไร่ ผลผลิตเฉลี่ย 650 กิโลกรัม/ไร่ ได้ผลผลิต 740 ตัน/
ปี และจ าหน่ายในราคา กิโลกรัมละ 5.50 - 9.00 บาท 
     2. ถ่ัวเหลือง มีพื้นเพาะปลูกทั้งสิ้น 650 ไร่ ผลผลิตเฉลี่ย 220 กิโลกรัม/ไร่ ได้ผลผลิต 143 
ตัน/ปี และจ าหน่ายในราคา กิโลกรัมละ 9.00 - 12.00 บาท 

          การอุตสาหกรรม 
                การประกอบการอุตสาหกรรมในท้องถ่ินส่วนใหญ่จะเป็นอุตสาหกรรมขนาดกลาง และมี 
โรงงานอุตสาหกรรมที่ได้รับอนุญาตด าเนินการและประกอบการจ านวน 24 แห่ง ได้แก่ 

     1. โรงสีข้าวขนาดใหญ่ จ านวน 6 โรง 
     2. โรงค้าไม้แปรรูป จ านวน 2 โรง 
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     3. โรงงานซ่อม/เครื่องยนต์ จ านวน 10 โรง 
     4. โรงงานอื่น ๆ จ านวน 6 โรง 
     และยังมีการท าหัตถอุตสาหกรรม ได้แก่ การท าไม้กวาด เย็บปักประดิษฐ์ การตีมีด การ

แกะสลักไม้ เป็นต้น 
          การพาณิชยกรรม และการบริการ 
                ในเขตเทศบาลต าบลแม่จันมีการประกอบธุรกิจหลายประเภทได้แก่ ร้านค้าของช าต่าง ๆ 
ร้านค้าเครื่องดื่ม อาหาร ร้านเสื้อผ้า ร้านบริการเสริมสวย ร้านอุปกรณ์เครื่องเหล็ก เครื่องยนต์ ร้าน
อุปกรณ์ไฟฟ้า สถานบริการน้ ามันเช้ือเพลิง 
          ธนาคารสถาบันการเงินและกิจการประกัน 
                ธนาคาร จ านวน 6 แห่ง สถาบันการเงิน จ านวน 3 แห่ง กิจการประกัน จ านวน 4 สาขา 
          การบริการ 
                โรงแรม จ านวน 1 แห่ง สถานบริการและเริงรมย์ จ านวน 10 แห่ง 
          การท่องเท่ียว 
                ในเขตเทศบาลต าบลแม่จันไม่มีแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ แต่จะมีอยู่ในพื้นที่บริเวณ
ใกล้เคียงได้แก่ 

          1. โป่งน้ าร้อน ตั้งอยู่ที่บ้านโป่งน้ าร้อน หมู่ที่ 11 ต าบลป่าตึง 
          2. น้ าตกตาดทอง ตั้งอยู่ที่บ้านป่าตึง หมู่ที่ 7 ต าบลป่าตึง 
          3. น้ าตกห้วยก้างปลา ตั้งอยู่ที่บ้านห้วยก้างปลาหมู่ที่ 15 ต าบลป่าตึง 
          4. ลานทองอุทธยานวัฒนธรรมลุ่มน้ าโขง ตั้งอยู่ที่บ้านทุ่งต่าง หมู่ที่ 13 ต าบลป่าตึง 

                 
 

     ส่วนการท่องเที่ยวด้านอื่น ๆ จะมีจัดกิจกรรม/เทศกาลในบางวันของสัปดาห์ หรือในวันพิเศษ 
ดังนี ้
                     1. เทศกาลตักบาตรเป๋งปุ๊ด 
                     2. ถนนคนเดินแม่จัน 
          การปศุสัตว์ 
                ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลแม่จันมีการประกอบการปศุสัตว์ โดยมีการเลี้ยงไก่พื้นเมือง
เป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 78.18 ของเกษตรกรที่ท าการเลี้ยงสัตว์ทั้งหมด รองลงมา คือ โคเนื้อ และ
สุกร ตามล าดับ ซึ่งมีพื้นที่ในการท าการปศุสัตว์ทั้งหมด 111 ไร่ และมีจ านวนประชากรทั้งสิ้น 220 
ครัวเรือนที่ท าการปศุสัตว์     
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          1.2 แนวคิดบทบาทของเทศบาล 
                ในการทบทวนถึงแนวคิดบทบาทของเทศบาลนี้ ผูศึกษาไดแบงเนื้อหาการศึกษาออกเปน 2 ประเด็น
หลัก กลาวคือ การศึกษาบทบาทของเทศบาลในฐานะองคกรปกครองสวนทองถ่ินตามหลักทฤษฎี และการศึกษา
บทบาทของเทศบาลตามกฎหมาย เพื่อวิเคราะหถึงความสอดคลองของหลักการเชิงทฤษฎี กับการบัญญัติไวใน   
ตัวบทกฎหมาย ตลอดจนชองวางระหวางทฤษฎี และการบัญญัติไวตามกฎหมาย 
               1) บทบาทของเทศบาลในฐานะองคกรปกครองสวนทองถิ่นตามหลักทฤษฎี    
                     เกี่ยวกับประเด็นนี้มีนักคิดและนักวิชาการในสายรัฐศาสตร และสายกฎหมายหลายทานที่         
กลาวถึงไวอยางนาสนใจ อาทิเชน ปธาน สุวรรณมงคล(2543) 
                     ปธาน  สุวรรณมงคล(2543, น.7) ไดกลาวถึงบทบาทขององคกรปกครองสวนทองถ่ินทั่วไปในการ
บริหารทองถ่ินของประเทศตาง ๆ โดยไดกลาววาบทบาทขององคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้นจะตองมีบทบาท
สําคัญอยู 5 เรื่องประกอบไปดวย  
                     1) บทบาทในการสนับสนุนการพัฒนาการเมืองในฐานะที่การปกครองสวนทองถ่ินเป็นสถาบัน
ทางการเมืองอยางหนึ่ง จึงตองมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาการเมืองในระบอบประชาธิปไตย  
                     2) บทบาทในการบริหารจัดการใหมีการบริหารสาธารณะ ซึ่งองคกรปกครองสวนทองถ่ินอยูใน
ฐานะที่เปนองคกรที่มอบหมายภารกิจมาจากรัฐบาลกลาง องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีหนาที่ในการจดัใหมี
การบริหารสาธารณะที่จําเปนแกประชาชนในทองถ่ิน ซึ่งอาจจะมีความ แตกตางกันตามสภาพแวดลอมและความ 
ตองการของประชาชนในทองถ่ิน อาทิเชน ชุมชนเมืองจะตองการการบริหารสาธารณูปโภคข้ันพื้นฐาน อันไดแก
ไฟฟา น้ําประปา การเคหะ การขนสงมวลชน แตในขณะที่ชนบทมีความตองการเกี่ยวกับการสรางถนนหนทาง 
โครงสรางพื้นฐานตาง ๆ รวมไปถึงการสงเสริมดาน อาชีพ การสรางรายได การจัดการศึกษา และสาธารณสุข     
เปนตน  
                     3) บทบาทในการกระตุนการพัฒนาทองถ่ิน ซึ่งการปกครองทองถ่ินจะมีบทบาทสําคัญในการ
ระดมความคิดเห็นจากประชาชนในชุมชน และกระตุนใหทองถ่ินเกิดการพัฒนาไปในทิศทางที่สอดคลองกับ     
วิสัยทัศนของผูบริหารทองถ่ินและประชาชนในทองถ่ินรวมกันกําหนด โดยเฉพาะการกระตุนใหเกิดการพัฒนา
เศรษฐกิจชุมชน โดยเปนผูสรางใหเกิดบรรยากาศในการลงทุนจากภายนอก เชน การสรางระบบเครือขายถนนที่
เช่ือมตอกับถนนสายหลัก การพัฒนาแหลงน้ําใหเกิดการอุปโภคและการบริโภคที่เพียงพอ การพัฒนาฝมือแรงงาน
ในทองถ่ินที่จะตองรองรับการลงทุนจากภายนอก หรือสงเสริมอาชีพที่ทําใหเกิดรายไดแกประชาชน รวมถึง       
กระตุนใหเกิดการนําความรูและภูมิปญญาในทองถ่ินมาใชใหเกิดประโยชนแกทองถ่ินเอง เปนตน  
                     4) บทบาทในการประสาน ทองถ่ินนั้นมิไดเปนอิสระจากปกครองตัวเองโดยสมบูรณ ในทาง
ตรงกันขามทองถ่ินกลับจะตองเปนตัวประสานใหนโยบายของรัฐบาลกลางนโยบายของทองถ่ินซึ่งมีความใกลชิด
กับปญหาสามารถตอบสนองคนในทองถ่ินได อาทิเชน นโยบายหนึ่งตําบลหนึ่งผลิตภัณฑที่รัฐบาลกลางตองการ
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เสนอเปนหนึ่งในนโยบายแกไขปญหาความยากจนคณะผูบริหารทองถ่ินก็จะตองนํานโยบายน้ันมาสงเสริมใหเกิด
การสรางอาชีพและสรางรายไดของคนในทองถ่ิน เปนตน  
                     5) บทบาทในการคุมครอง  การปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีบทบาทในการคุมครอง ปกปอง
สิทธิเสรีภาพของประชาชนในทองถ่ินดวย อาทิเชน การตรวจดูแลสุขภาพของประชาชนในพื้นที่  การดูแลเด็กเล็ก 
ผสูงูวัย ผูดอยโอกาสทางสังคม เปนตน  
                     ปธาน  สุวรรณมงคล(2543, น.7) ไดกลาววาการปกครองทองถ่ินในประเทศตาง ๆ จะมีบทบาทที่
แตกตางกันออกไปตามลักษณะสภาพแวดลอมทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม แตถึงอยางไรก็ตามบทบาทใน    
5 เรื่องดังกลาวนั้นเปนบทบาทที่สําคัญในการทําหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในภาพรวมแบบกวาง ๆ   
               2) บทบาทของเทศบาลตามกฎหมาย  
                     กฎหมายหรือหรือพระราชบัญญัติที่สําคัญในการบงบอกถึงบทบาทสําคัญของเทศบาล คือ 
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย (2550) พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน (2543) ดังตอไปนี้    
                    รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ไดกลาวถึงบาท อํานาจ หนาที่ของ  
องคการบริหารสนตําบลและองคกรปกครองสวนทองถ่ินไวในมาตรา 272 ที่กลาววา    
                    “ภายใตการการบังคับในมาตรา 1 รัฐจะตองใหความเปนอิสระแกทองถ่ินตามหลักการแหงการ 
ปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถ่ิน และสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงาน
หลักในการจัดทําการบริการสาธารณะ และการมีสวนรวมในการตัดสินใจแกไขปญหาในพื้นที่”    
                     นอกจากนั้นรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย ป 2550 ยังไดระบุถึงอํานาจหนาที่ขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินเพิ่มเติมไวอีกในมาตรา 274 วรรค 1 โดยกลาววา  
                    “องคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้นยอมมีความเปนอิสระในการกําหนดนโยบาย การปกครอง     
การบริหาร การจัดบริการสาธารณะที่มีความหลากหลาย การบริหารงานบุคคล การเงินการคลัง และมีอํานาจ    
หนาที่ที่เปนของตนเองโดยเฉพาะ โดยจะตองคํานึงถึงการพัฒนาของจังหวัดและประเทศเปนสวนรวมดวย”     
                     นอกนอกจากนั้น 280 และ 281 ไดกลาวถึงอํานาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในดาน
สังคมและวัฒนธรรมวา  
                     “องคกรปกครองสวนทองถ่ินยอมหนาที่ในการบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญา       
ทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน    
                     องคกรปกครองสวนทองถ่ินยอมมีสิทธิที่จะจัดการศึกษาอบรมและการฝกอาชีพตามความ
เหมาะสมและความตองการภายในทองถ่ินนั้น และเขาไปมีสวนรวมในการจัดการศึกษาอบรมของรัฐ โดยคํานึงถึง
ความสอดคลองกับมาตรฐานและระบบการศึกษาของชาติ   
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                     การจัดการศึกษาอบรมภายในทองถ่ินตามวรรคสอง องคกรปกครองสวนทองถ่ินตอง คํานึงถึง
การบํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ินดวย”    
                     สวนในมาตรา 281 ไดระบุบทบาทและอํานาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินวา     
                     “เพื่อสงเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอม องคกรปกครองสวนทองถ่ินยอมมีอํานาจ หนาที่
ตามที่กฎหมายบัญญัติ   
                     กฎหมายตามวรรคหนึ่งอยางนอยจะตองมีสาระสําคัญดังตอไปนี้  
                          (1) การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม
ที่อยูในเขตพื้นที่  
                          (2) การเขาไปมีสวนรวมในการบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมที่อยูนอกเขต
พื้นที่ เฉพาะในกรณีที่อาจมีผลกระทบตอการดํารงชีวิตของประชาชนในพื้นที่ของตน  
                          (3) การมีสวนรวมในการพิจารณาเพื่อริเริ่มโครงการหรือกิจกรรมใดนอกเขตพื้นที่ซึ่งอาจมี
ผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอมหรืออนามัยของประชาชนในพื้นที่”  
          กลาวโดยสรุปบทบาทและอํานาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินซึ่งถือวาเปนองคกรปกครอง       
สวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งนั้นรัฐธรรมนูญไดมีการกําหนดขอบขายของอํานาจหนาที่ดังตอไปนี้ คือ องคกรปกครอง  
สวนทองถ่ินจะตองมีบทบาทสําคัญในการจัดทํานโยบายสาธารณะกําหนดการพัฒนาโดย อิสระปราศจากการ
แทรกแซง รวมไปถึงจะตองมีการใหการบริการสาธารณะแกประชาชนในพื้นที่ ทั้งการ จัดทําสาธารณูปโภคข้ัน
พื้นฐาน การสรางงานสรางรายไดสรางอาชีพ (ม.272, ม.274)  

 

          1.3 คุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถิ่น 
                ภายในรัฐสมัยใหม การรวมศูนยอํานาจมีขีดจํากัด เนื่องจากการบริหารปกครองประเทศที่ประกอบ
ไปดวยประชากรมากมายและพื้นที่อันกวางไกลโดยรัฐบาลที่ศูนยกลางแตเพียงสถาบันเดียวยอมเปนสิ่งที่เปนไปได
ยาก หรือเกิดสภาพของความ “ไมประหยัดในเชิงขนาด” (‘diseconomies of scale’) จึงมีความจําเปนที่จะตอง
มีการถายเทอํานาจในทางการเมืองการปกครองใหอยใูนมือขององคกรหรือสถาบันที่อยนูอกศูนยกลางออกไป ดวย
เหตุน้ีคุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถ่ิน มีดังตอไปนี้       
                1) การปกครองทองถ่ินชวยสนองตอบตอปญหาและความตองการของชุมชน ภายในทองถ่ิน องคกร
ปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยทางการปกครองจํานวนเล็ก ๆ ที่มีมากมายกระจายอยูทั่วประเทศ โดยพื้นที่       
เหลาน้ันยอมมีความแตกตางกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผูคนในทองถ่ินน้ัน ๆ  ทําให
การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนยอํานาจอยูที่รัฐบาลเพียงแหงเดียวไมสามารถที่จะ
ตอบสนองตอความตองการและปญหาที่เกิดข้ึนภายในชุมชนน้ัน ๆ จึงจําเปนตองกระจายระบบงานใหมีลักษณะ 
คลองตัวและปรับตัวใหยืดหยนุ นั่นก็คือการสรางหนวยการปกครองที่เรียกวา องคกรปกครองสวนทองถ่ินเพือ่ใหมา
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จัดทําบริการและแกปญหาของประชาชนในทองถ่ิน และยังจะเปนการสรางเสริมความเขมแข็งใหกับหลักความ
รับผิดชอบตามระบอบประชาธิปไตย (Democratic Accountability)       
                2) การปกครองทองถ่ินเปนโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญา ระบบการปกครองทองถ่ิน    
จะตองมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับทองถ่ิน มีการตอสูและการแขงขันในทางการเมืองตามวิถีทาง
และตามกติกา ในที่สุดก็จะทําใหประชาชนเขาใจถึงระบบการปกครองตนเอง เขาใจถึงบทบาทหนาที่ของแตละ    
ฝายที่อยูภายใตโครงสรางทางการบริหาร ไมวาจะเปนฝายนิติบัญญัติและฝายบริหาร และที่สําคัญคือการเขาใจถึง
บทบาทหนาที่ของประชาชน และในที่สุดจะทําใหเกิดการพัฒนาทางการเมืองได และการที่ปกครองทองถ่ินชวย  
สรางเสริมความรูความเขาใจในทางการเมือง ถือไดวาเปนสถาบันฝกสอนประชาธิปไตยใหประชาชน       
                3) สรางการมีสวนรวม (Participation) การมีอยูของรัฐบาลในระดับทองถ่ิน หรือ ในระดับภูมิภาค    
ยอมเอื้อตอประชาชนในการเขามามีสวนรวมในทางการเมืองไดมากกวาเปนการเปดโอกาสใหประชาชนไดเขามา
มีสวนรวมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเขามาบริหารกิจการ สาธารณะตาง ๆ ภายในชุมชนดวย
ตัวเอง จะเปนผลใหประชาชนเหลานี้ไดเรียนรูและมีประสบการณในทางการเมืองการปกครองตามหลักการ
ปกครองตนเอง และนําไปสูการเติบโตของ “ความเปนพลเมือง” ในหมูประชาชน       
                4) สรางความชอบธรรม (Legitimacy) ความหางไกลทั้งในทางภูมิศาสตรและในทางการเมืองยอม 
ทําใหการตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่หางไกลออกไปจากชุมชนทองถ่ิน อาจจะไมไดรับการยอมรับในทาง
ตรงกันขามหากการตัดสินใจกระทําในระดับชุมชนทองถ่ิน มีแนวโนมที่จะไดรับการยอมรับและเปนการสมเหตุ   
สมผลมากกวา ทําใหการตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบธรรม       
                5) ดํารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอํานาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยูที่ศูนยกลางมาก
เกินไป เปนไปไดที่จะเกิดการใชอํานาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปจเจกบุคคลและสรางความเสียหายใหกับ
สังคมโดยรวมไดงาย ในทางตรงขามการกระจายอํานาจจึงเปนมรรควิธีหนึ่งในการปกปองเสรีภาพของปจเจกบคุคล 
โดยการทําใหอํานาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะนําไปสูการสรางโครงขายของการตรวจสอบและถวงดุล 
อํานาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหวางศูนยกลางกับพื้นที่นอกศูนยกลาง      
                นอกเหนือจากการใหการอธิบายถึงหลักการและแนวคิดที่เกี่ยวของกับการกระจายอํานาจนั้น 
กระจายอํานาจยังมีจุดออนหรือขอเสียเชนเดียวกับการรวมศูนยอํานาจ มีอยูดวยกัน 4 ประการ ดังนี้ 
                1) ดานการเมือง การกระจายอํานาจอาจนําไปสูภาวะของความไรเอกภาพและเสถียรภาพในทาง
การเมืองได เชน กรณีของรัฐเดี่ยว การกระจายอํานาจที่เกิดข้ึนอาจเปนแรงผลักเคลื่อนไปสูความเป็นสหพันธรัฐ   
สวนประเทศที่เปนสหพันธรัฐความเปนเอกภาพอาจจะนอยลงไปอีกในกลุมประเทศที่มีความเปนเอกภาพอยูแลว 
ประกอบไปดวยกลุมชาติพันธุ กลุมทางศาสนาที่มีความแตกตางกันและขัดแยงกันอยูแล้ว การกระจายอํานาจอาจ
ทําใหเกิดความไรเอกภาพในทางการเมืองได  
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                2) ดานการคลัง การกระจายอํานาจที่มากเกินไป อาจนําไปสูความไรเสถียรภาพในทางการคลังของ
ประเทศได เนื่องจากเมื่อสัดสวนทางการคลังในภาคสาธารณะสวนใหญอยูในระดับทองถ่ินเปนการยากที่รัฐบาล
กลางจะกําหนดทิศทางและควบคุมระบบการคลังของประเทศโดยรวมได และหากการใชจายของทองถ่ินตาง ๆ 
ปราศจากวินัยในทางการคลัง เชน การใชจายอยางเกินตัว ขณะที่ความสามารถในการจัดเก็บรายไดมีจะสราง      
ปญหาและเกิดภาวะความไรเสถียรภาพตอระบบการคลังของประเทศเปนอยางมาก       
                3) ดานความเสมอภาค การกระจายอํานาจยิ่งมากจะนําไปสูความแตกตางและความไมเทาเทียมกัน
ระหวางพื้นที่หรือทองถ่ินตาง ๆ ทั้งในทางเศรษฐกิจ การคลัง คุณภาพชีวิต การบริการ สาธารณะ เนื่องจากอํานาจ
ในทางการเมืองและการจัดทําบริการสาธารณะ ตลอดจนทรัพยากรทางการบริหารข้ึนอยูกับศักยภาพของทองถ่ิน
แตละแหงความแตกตางและไมเทาเทียมกันระหวางทองถ่ินจึงเกิดข้ึน       
                4) ดานปญหาการใชทรัพยากร เมื่อแตละชุมชนมีความเปนอิสระในกรอบของตน การใชทรัพยากร
ภายในประเทศอาจมีแนวโนมที่จะเปนไปอยางไรเสถียรภาพเพราะพื้นที่แตละแหงตางก็ใชทรัพยากรไปตามความ   
ตองการและความจําเปนของตน ทรัพยากรจึงถูกใชอยางกระจัดกระจายและไรทิศทาง       
          จากแนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอํานาจกับการปกครองตนเองในระดับทองถ่ิน สรุปแนวคิดไดวา การ
กระจายอํานาจกับการปกครองตนเองในระดับทองถ่ินก็เพื่อกระจายการปกครองไปยังทองถ่ิน เพื่อใหทองถ่ิน
สามารถปกครองตนเองบนพื้นฐานประชาธิปไตยและตองใหทองถ่ินเห็นความสําคัญและคุณคาในการปกครอง
ตนเองเพื่อประโยชนของทองถ่ินอยางแทจริง โดยการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินดังกลาว    
ไมวาจะมีระดับที่มากนอยเพียงใด องคกรปกครองสวนทองถ่ินภายในรัฐเดี่ยวก็ยังคงอยูภายใตการกํากับดูแลของ
รัฐบาลกลางเสมอ   
           

          1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 
               แนวคิดเก่ียวกับทัศนคติ  ไดมีนักวิชาการและนักการศึกษาไดใหความหมายไวดังนี้      
                     ทัศนคติหรือความคิดเห็น(Attitudes/Opinions) หมายถึง ความพึงพอใจความชอบ หรือ ความ
เช่ือมั่นเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความคิด ความรูสึก หรือพฤติกรรม ตลอดจนแนวโนมการเกิดพฤติกรรมทัศนคติเปน 
ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งผูบริโภคเรียนรูจากประสบการณในอดีตซึ่งใชเปนตัวเช่ือมระหวาง
ความคิด และพฤติกรรม นักการตลาดจะใชในเครื่องมือการโฆษณาเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑ ตราสินคา 
เสริมแรง และเปลี่ยนทัศนคติ  
                     ในทางการตลาดทัศนคติของผูบริโภคจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและในทางกลับกัน 
ประสบการณจากการใชสินคาดังกลาวจะมีผลตอทัศนคติของผูนั้นเชนกัน     
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                     โครงสรางของทัศนคติประกอบดวย 3 สวนดังนี้      
                     1. สวนของความเขาใจ (Cognitive Component) หมายถึง สวนที่เกี่ยวของกับความรูความ
เข้าใจและความเช่ือถือเกี่ยวกับตราสินคาโดยปราศจากอารมณหรือความรูสึก      
                     2. สวนของความรูสึก (Affective Component) หมายถึง สวนที่เกี่ยวของกับอารมณ หรือความ
รูสึกที่มีผลตอผลิตภัณฑและตราสินคา เชน เกิดความรูสึกชอบหรือไมชอบ พอใจหรือไมพอใจ มีประโยชน์หรือไมมี
ประโยชน  
                     3. สวนของพฤติกรรม (Behavior Component) หมายถึง พฤติกรรมที่เกี่ยวของกับการซื้อหรือ
การใชผลิตภัณฑ หรือแนวโนมการเกิดพฤติกรรม เชน การแจกของตัวอยางมีวัตถุประสงคให กลุมเปาหมายเกิด
พฤติกรรมการทดลองใชทัศนคติจะกอตัวข้ึนมาและเปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากปจจัยหลาย ประการหลายทางดวยกนั 
คือ       
                          1) การจูงใจทางรางกาย (Biological Motivations) ทัศนคติจะเกิดข้ึนเมื่อบุคคลใดบุคคล
หนึ่งกําลังดําเนินการตอบสนองตามความตองการ หรือแรงผลักดันพื้นฐานทางรางกายอยูตัวบุคคลดังกลาวจะสราง
ทัศนคติที่ดีตอบุคคล หรือสิ่งของที่สามารถชวยใหเขามีโอกาสตอบสนองความตองการของตนได และในทาง
ตรงกันขามจะสรางทัศนคติที่ไดดีตอสิ่งของหรือบุคคลที่ขัดขวางมิใหเขาตอบสนองความตองการได  
                          2) ขาวสารขอมูล (Information) ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิด และขนาดของข่าวสาร     
ขอมูลที่แตละคนไดรับมา รวมทั้งข้ึนอยูกับลักษณะของแหลงที่มาของขาวสารขอมูลอีกดวย ดวยกลไกของการเลอืก
เฟนในการมองเห็น และเขาใจปญหาตาง ๆ ขาวสารขอมูลบางสวนที่เขามาสู่ตัวบุคคลนั้นจะทําใหบุคคลนั้นเก็บไป
คิดและสรางเปนทัศนคติข้ึนมาได  
                          3) การเขาเกี่ยวของกับกลุม (Group Affiliation) ทัศนคติบางอยางอาจจะมาจากกลุมตาง ๆ 
ที่เขาเกี่ยวของอยูดวย เชน ครอบครัว วัดที่ไปประกอบศาสนกิจ ในกลุมเพื่อนรวมงาน กลุมกีฬาและกลุมสังคม    ต
าง ๆ ทั้งโดยทางตรงและทางออม       
                          4) ประสบการณ (Experience) ประสบการณของคนที่มีตอวัตถุสิ่งของยอมเปนสวนสําคัญที่
จะทําใหบุคคลตาง ๆ ตีคาสิ่งที่เขาไดมีประสบการณมานั้นจนกลายเปนทัศนคติข้ึนได เชน ในกรณีของการซื้อ      
สินคาเปนตัวอยาง ถาหากคนใดคนหนึ่งติดใจในรสอาหารของภัตตาคารแหงหนึ่ง เขาอาจมีทัศนคติที่ดีต่อรานน้ัน 
และจะกลับไปกินอีกเสมอ แตถาหากเกิดความไมชอบใจหรือผิดหวังครั้งใดครั้งหนึ่ง ก็อาจทําใหทัศนคติเปลี่ยนไป
ในทางที่ไมดีจนทําใหไมกลับไปกินอีกเลยก็ได  
                          5) ลักษณะทาทาง (Personality) ลักษณะทาทางหลายประการตางก็มีสวนทางออมที่สําคัญ
ในการสรางทัศนคติใหกับตัวบุคคลไดดวย  
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                แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังนี้      
                     ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจาก
การเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของ
ลูกคาระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวัง
ของบุคคลการคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ สวนผล     
ประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ
จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) การสรางคุณคาเพิ่ม
จากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึด
หลักการสรางคุณภาพรวม(Total Quality) ดังนั้น สิ่งสําคัญที่ ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอ     
ผลิตภัณฑที่มีประโยชนจากผลิตภัณฑที่สอดคลองกับการคาดหวังของผูซื้อ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวม
สําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction)      
                     1)  ความหมายของความพึงพอใจ ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อ
ความสําเร็จของงานใหเปนไปตามเปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนอง 
ตอแรงจูงใจหรือความตองการของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงค ผูรายงานไดศึกษาเกี่ยวกับความหมาย
ของความพึงพอใจ โดยมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายทรรศนะดวยกัน ซึ่งพอสรุปไดดังตอไปนี้       
                     กิตติมา  ปรีดีดิลก (2532) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ชอบหรือพอใจที่มี    
องคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ และเขาไดรับการตอบสนองตอความตองการของเขาได  
                     จรัส โพธ์ิจันทร (2527) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจวาเปนความรูสึกของบุคคลตอหนวยงานซึ่งอาจ
เปนความรูสึกในทางบวก ทางเปนกลาง หรือทางลบ ความรูสึกเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติหนาที่   
กลาวคือหากความรูสึกโนมเอียงไปในทางบวก การปฏิบัติหนาที่จะมีประสิทธิภาพสูง แตหากความรูสึกโนมเอียงไป
ในทางลบการปฏิบัติหนาที่จะมีประสิทธิภาพตํ่า     
                     พิน คงพูน (2529)  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือเจตคติ
ที่ดีของบุคคลที่เขาไดรับจากการกระทําน้ัน ๆ        
                     ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2535) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการทํางานไววา เปนความรูสึกรวม
ของบุคคลที่มีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับการตอบแทน คือ
ผลที่เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญกําลังใจ สิ่งเหลาน้ี
มีผลตอประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการทํางาน รวมทั้งการสงผลตอความสําเร็จ และเปนไปตามเปาหมายของ
องคกร  
                     มณี โพธิเสน (2543)  ใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกยินดี เจตคติที่ดีของ
บุคคล เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของตนทําใหเกิดความรูสึกดีในสิ่งนั้น ๆ       
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          จากความหมายดังกลาวพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความประทับใจหรือการมี 
เจตคติที่ดีตอการกระทําของบุคคลหรือการทํางานนั้น ๆ    
               1) ทฤษฎีสําหรับการสรางความพึงพอใจ      
                     ทฤษฎีสําหรับการสรางความพึงพอใจมีหลายทฤษฎี แตทฤษฎีที่ไดรับการยอมรับและมีช่ือเสียงที่
ผูรายงานจะนําเสนอ คือ ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs)        
ที่กลาววามนุษยทุกคนมีความตองการเหมือนกันแตความตองการนั้นเปนลําดับข้ัน เขาไดตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับ
ความตองการของมนุษยไวดังนี้ (Maslow, 1970)        
                     (1)  มนุษยมีความตองการอยู เสมอ และไมมีที่สิ้นสุด ขณะที่ความตองการสิ่งใดไดรับการ
ตอบสนองแลวความตองการอยางอื่นก็จะเกิดข้ึนอีกไมมีวันจบสิ้น     
                     (2)  ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจสําหรับพฤติกรรมอื่นตอไป ความ  
ตองการที่ไดรับการตอบสนองเทาน้ันที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม      
                     (3)  ความตองการของมนุษยจะเรียงเปนลําดับข้ันตามลําดับความสําคัญ กลาวคือเมื่อความ       
ตองการในระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนอง ซึ่งลําดับข้ัน
ความตองการของมนุษยมี 5 ข้ันตอนตามลําดับข้ันจากตํ่าไปสูง ดังนี้                                                                              
                     ก.  ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการเบื้องตนเพื่อความ    
อยูรอดของชีวิต เชน ความตองการในเรื่องของอาหาร น้ํา อากาศ เครื่องนุงหม ยา รักษาโรค ที่อยูอาศัย และ
ความตองการทางเพศ ความตองการทางดานรางกายจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการ
ทั้งหมดของคนยังไมไดรับการตอบสนอง                            
                     ข.  ความตองการดานความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security of Safety Needs) ถ้าความ   
ตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลวมนุษยจะตองการในข้ันสูงตอไป คือ เปนความรูสึกที่ 
ตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคงในปจจุบันและอนาคตซึ่งรวมถึงความกาวหนาและความอบอุนใจ                                   
                     ค.  ความตองการทางดานสังคม (Social or Belonging Needs) หลังจากที่มนุษยไดรับการ
ตอบสนองในสองข้ันดังกลาวแลวก็จะมีความตองการสูงข้ึนอีก คือความตองการทางสังคมเปนความตองการที่จะ 
เขารวมและไดรับการยอมรับในสังคม ความเปนมิตร และความรักจากเพื่อน                                                
                     ง.  ความตองการที่จะไดรับการยอมรับนับถือ (Esteem needs) เปนความตองการใหคนอื่น  
ยกยองใหเกียรติ และเห็นความสําคัญของตนเอง อยากเดนในสังคม รวมถึงความสําเร็จ ความรูความสามารถ 
ความเปนอิสระ และเสรีภาพ  
                     จ. ความตองการความสําเร็จในชีวิต(Self Actualization) เปนความตองการระดับสูงสุดของ
มนุษย สวนมากจะเปนการอยากจะเปนอยากจะไดตามความคิดของตน หรือตองการจะเปนมากกวาที่ตัวเองเปน 
อยใูนขณะนั้น     
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           จากสาระสําคัญของทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลวสรุปไดวา ความตองการทั้ง 5 ข้ันของ
มนุษยมีความสําคัญไมเทากัน การจูงใจตามทฤษฎีนี้จะตองพยายามตอบสนองความตองการของมนุษยซึ่งมีความ 
ตองการที่แตกตางกันไป และความตองการในแตละข้ันจะมีความสําคัญแกบุคคลมากนอยเพียงใดน้ันยอมข้ึนอยูกับ
ความพึงพอใจที่ไดรับจากการตอบสนองความตองการในลําดับนั้น ๆ  
 

2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 

 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล (2561) มหาวิทยาลัยมหิดล  ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลเมืองนครปฐม อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ที่พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ผลสํารวจความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการของเทศบาลเมือง
นครปฐมในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 95.93 โดยพบว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.25 ด้านช่องทางการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.21 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 96.16 และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.68 

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สุธรรม ขนาบศักดิ์  (2560) มหาวิทยาลัยทักษิณ ได้ศึกษาวิจัยเรื่องประเมินความ    
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลบาโร๊ะ อําเภอ    
ยะหา จังหวัดยะลา ปีงบประมาณ 2560 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีอายุ
ระหว่าง 21-40 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีอาชีพเกษตรกรรม ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.20 โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการคิดเป็นร้อยละ 93.80 รองลงมา ด้านข้ันตอน
การให้บริการ และช่องทางการให้บริการ เท่ากันคิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 
92.00   

          
          สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บา้นจอมบงึ (2559 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความ         
พึงพอใจของผูร้ับบรกิารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อําเภอท่ามะกา จงัหวัด
กาญจนบุร ี การวิจัยครั้งนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพงึพอใจของผู้รับบรกิารทีม่ีต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของ
เทศบาลเมอืงท่าเรอืพระแท่น อําเภอท่ามะกา จงัหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานบริการกองคลัง 
2) งานบรกิารกองช่าง 3) งานบรกิารกองสวัสดิการสงัคม 4) งานบรกิาร สํานกัทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมอืงท่าเรือ
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พระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการใหบ้ริการ 2) ด้านช่องทางการใหบ้รกิาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก    

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 4 งาน จํานวน 1,067 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหาสําหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ ผลการวิจัยพบว่า  

1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  

2. งานบริการกองคลังพบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  

3. งานบริการกองช่างพบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  

4. งานบริการกองสวัสดิการสังคมพบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 
5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  

5. งานบริการสํานักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นพบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความ      
พึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  
      
 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร.อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ นายธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ นางสาวสุวิมล นภาผ่องกุล  (2559 : 
บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่ม 
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษา เป็น
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ การเก็บรวบรวมแบบสอบถามได้รับกลับมาเป็นจํานวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสําเร็จรูป ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ          
ทั้งภาพรวมและรายด้านพบว่าในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตําบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านข้ันตอนการให้บริการประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 90.92  ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อ
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พิจารณาเป็นรายหมู่บ้านพบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตําบลบางโปรงอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามลําดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่
ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 
และ 3.39 ตามลําดับ 
 
 ทิรัศม์ชญา พิพัฒน์เพ็ญ และคณะ (2557) มหาวิทยาลัยหาดใหญ่ ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา เพื่อศึกษาความต้องการและความคิดเห็น
ของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของเทศบาลนครสงขลา และเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ตลอดจนแนวทางการ
แก้ไขปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการของเทศบาลนครสงขลา ประชากรสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มา
รับบริการโดยตรงหรือ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการจากเทศบาลนครสงขลา 
รวมทั้งสมาชิกสภา เทศบาลนครสงขลา โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญหรือตามความสะดวก ทั้งหมด 400 
คน ใช้สถิติวิเคราะห์ คือการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานได้ 390 คน            
ไม่สามารถนับค่าได้จํานวน 10 คน ผลการวิจัยพบว่า เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 65.4 และ
เป็นเพศชาย ร้อยละ 34.6 ช่วงอายุ กลุ่มตัวอย่างอายุ 21 – 30 ปี ร้อยละ 44.3 รองลงมาอายุ 31 – 40 ปี ร้อยละ 
30.4 อายุ 41 – 50 ปีร้อยละ 17.7 อายุ 51 – 60 ปีร้อยละ 5.1 และอายุ 61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 2.5 ตามลําดับ 
สถานภาพ กลุ่มตัวอย่างมีสถานภาพสมรส ร้อยละ 58.6 รองลงมา โสด ร้อยละ 37.1 และหม้าย หย่า แยกกันอยู่ 
ร้อยละ 4.3 อาชีพ กลุ่มตัวอย่างมีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท ร้อยละ 25.3 รองลงมา รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ร้อยละ 24.1 ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจและนักเรียน/นักศึกษา ร้อยละ 11.4 ส่วนอาชีพรับจ้างทั่วไปและ 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ ร้อยละ 10.1 ตามลําดับ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างมีรายได้เฉลี่ย 20,000 
บาทข้ึนไปต่อเดือน ร้อยละ 42.3 รองลงมา 5,001-10,000 บาท ร้อยละ 25.0 รายได้ 15,001-20,000 บาท      
ร้อยละ 17.3 และ 10,001-15,000 บาท ร้อยละ 15.4 ตามลําดับ ภูมิลําเนา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในเขต
เทศบาลร้อยละ 98.4 และอยู่นอกเขตเทศบาล ร้อยละ 1.6 จํานวนครั้งที่มาใช้บริการ (ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน 
2556) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เข้าใช้บริการ 1-3 ครั้ง ร้อยละ 97.6 และมากกว่า 6 ครั้ง ร้อยละ 2.4 
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนนิกำรวิจัย 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมีวิธีการ
ด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 
รูปแบบกำรวิจัย 
 การศึกษาวิจัยน้ี เน้นการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล    
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
           ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาขอรับหรือใช้บริการของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2563 
  กลุ่มตัวอย่ำง 
   กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการโดยสุ่มขึ้นมาประเมิน โดย
ที่ในการเก็บรวบรวมข้อมลูเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการ และหรือผู้ที่ได้รับประโยชน์จากการ
ให้บริการต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบบังเอิญ จ านวน 100 คน 
   
ตัวแปร 
           1. ตัวแปรอิสระ คือ การให้บริการแก่ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 
   1) ผู้บริหารท้องถ่ินและเจ้าหน้าที่ 
   2) ประชาชน 
   3) หน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
  2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอ   
แม่จัน จังหวัดเชียงราย จ านวน 4 ส่วนงาน คือ 

1) งานด้านทะเบียน 
    2) งานด้านการศึกษา  

3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
4) งานด้านสาธารณสุข 

 โดยประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
ปีงบประมาณ 2563 ใน 4 ด้าน คือ 
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    1) ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

กำรสรำ้งเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล   
 1. เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

  เครื่องมือที่ ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เกี่ยวกับความ       
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ประจ าปี
งบประมาณ 2563 โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้ 
   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินและในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นข้อมูลในการก าหนดประเด็น
หลักในการสร้างเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างข้ึน เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 
2563 โดยแบ่งเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลแม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบตรวจค าตอบ (Checklist) มีจ านวน 6 ข้อ คือ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ จ านวนครั้งที่มาติดต่อ และส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอรับบริการกับเทศบาลต าบลแม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 
10 ระดับวัด เพื่อประเมินความพึงพอใจของการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัด
เชียงราย ในการให้บริการของ 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านการศึกษา 3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งาน
ด้านสาธารณสุข ซึ่งแต่ละงานจะต้องประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ ในองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ  

1) ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 ส าหรับการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมีการแบ่งช่วงค่าคะแนนและค่าร้อยละ
ออกเป็น 10 ระดับวัด ดังนี ้
 
 
 



24 
 

เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยคะแนนเฉลี่ยร้อยควำมพึงพอใจ 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  10 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 96-100 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   9 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 91-95 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   8 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 86-90 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   7 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 81-85 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   6  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 75-80 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   5 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 71-74 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   4 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 66-70 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   3 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 61-65 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   2 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 56-60 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   1 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการ 51-55 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   0  หมายถึง  ร้อยละความพงึพอใจของผูร้ับบรกิาร  50 

 
 ตอนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาข้อจ ากัดในการให้บริการแก่ประชาชน และข้อเสนอแนะใน
การแก้ไขปัญหาข้อจ ากัดของประชาชนที่มีต่อเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบ
ปลายเปิด (Open-ended) 

3. น าเครื่องมือที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน มาตรวจสอบความถูกต้อง
เพื่อปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณ์ข้ึน 

4. น าเครื่องมือที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ประชาชนที่มิใช่กลุ่ม
ตัวอย่างที่แท้จริง จ านวน 30 คน แล้ว น าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความเช่ือมั่น 

(Reliability) ด้วยวิธีหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient) โดยใช้สูตรครอนบัค (Cronbach) และได้ค่า
ความเช่ือมั่นทั้งฉบับ คือ 0.95       

 

วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
  1. น าหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ช่วยอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี      
ราชมงคลล้านนา เชียงราย ถึงเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย เพื่อขอเก็บรวบรวมข้อมูล
วิจัย  

2. ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยน าแบบสอบถามส่งไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นกลุ่ม
ตัวอย่างด้วยตนเอง เพื่อความรวดเร็วและป้องกันการสูญหาย โดยผู้วิจัยแจกแบบสอบถามยังกลุ่มเป้าหมาย 
จ านวน 100 ชุด และได้รับคืน จ านวน 100 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
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กำรวิเครำะห์ข้อมูล  

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
  1. สถิติที่ใช้ในการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 คือ การแจกแจงความถ่ี   

และค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใช้สูตรดังนี้ 
 
ค่ำร้อยละ 

P  = 
N

f  X 100 

 
       เมื่อ      P แทน ค่าร้อยละ 
                  f แทน ความถ่ีที่ต้องการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
                  N แทน จ านวนความถ่ีทั้งหมด 

 



27 
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย  
 
ตอนที ่ 1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
(N=100)

 
  รายการ       f   % 

 
1. เพศ  
  ชาย       41   41.00 

หญิง       59   59.00 
2. อายุ 
 ต่ ากว่า 21 ปี       2   2.00 

21 – 30 ปี      6   6.00 
31 – 40 ปี      20   20.00 
41 – 50 ปี       27   27.00 
51 – 60 ปี      24   24.00 
มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป     21   21.00 

3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา      36    36.00 

มัธยมศึกษา      12   12.00 
อนุปริญญา/เทียบเท่า     3    3.00  

 ปริญญาตรี      45   45.00 
ปริญญาโท       1    1.00 
ปริญญาเอก        -    - 

 ไม่ได้เรียน       3    3.00 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่)

 
  รายการ       f     % 

 
4. อาชีพ  
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ     16   16.00  

ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ     10    10.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท      2    2.00 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ    10    10.00 
ค้าขาย/อาชีพอิสระ     23    23.00 
รับจ้างทั่วไป       9    9.00  

 เกษตรกร/ประมง      24     24.00 
นักเรียน/นักศึกษา      3    3.00 
ไม่ได้ประกอบอาชีพ      3    3.00 

 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .................................................   -    - 
5. ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 จนถึงปัจจุบัน ท่านได้ไปใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่    
กี่ครั้ง (โดยประมาณ)   
  1 ครั้ง       46   46.00 

 2 – 3 ครัง้      40   40.00 
 4 - 5 ครั้ง      7   7.00 
 มากกว่า 5 ครั้งข้ึนไป     7   7.00 

6. ส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  งานด้านทะเบียน     31    31.00 
  งานด้านการศึกษา     7    7.00 
  งานด้านรายได้หรือภาษี     39    39.00   

 งานด้านสาธารณสุข     23     23.00 
   
  จากตารางที่ 4.1   พบว่า ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
ส่วนใหญ่มีผู้เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 เป็นต้นมา) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
59 โดยมีอายุระหว่าง 41-50 ปี ที่เข้าใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 27 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี    
คิดเป็นร้อยละ 45 อาชีพส่วนใหญ่คือ เกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 24 และตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 
จนถึงปัจจุบัน มีผู้มาขอรับบริการได้ใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่โดยประมาณ 1 ครั้ง     
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ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 46 ส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับเทศบาลต าบลแม่จัน มากที่สุดจะเป็นส่วนงานด้าน
รายได้หรือภาษี  คิดเป็นร้อยละ 39 
 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย   
 
ตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ.แม่จัน 
จังหวัดเชียงราย 

 
 จากตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล  
แม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 
9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 
ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ 

1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

91-95 9 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

91-95 9 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 91-95 9 

4. การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ 91-95 9 

5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 91-95 9 

6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 91-95 9 

ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 91-95 9 
ด้านช่องทางการให้บริการ 91-95 9 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 91-95 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 91-95 9 

รวม 91-95 9 
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7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 91-95 9 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 91-95 9 

รวม 91-95 9 
  
 จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมี
คะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนการเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวมความพึงพอใจด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย หมายถึง   ร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยูใ่นช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 

 

ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 

 
ประเด็นความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์การ

ประเมินที่ได้ 

1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

91-95 9 

2. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 91-95 9 

3. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 91-95 9 

4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ 91-95 9 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง 
เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

91-95 9 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ 
เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น 
เป็นต้น 

91-95 9 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการ
นอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

91-95 9 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง >95 10 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ
หรือออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ 

        ☐ ในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ 

91-95 9 
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        ☐ มีบริการให้บริการในวันหยุดราชการ 

        ☐ มีบริการให้บริการนอกเวลาราชการ 

        ☐ ไม่มีการให้บริการ 
รวม 91-95 9 

 

  จากตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านช่องทางการให้บริการ ของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ การมีช่องทางการให้บริการ
ที่หลากหลายช่องทาง โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 นอกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑก์ารเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวมความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย หมายถึง   ร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
 

ตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 91-95 9 

2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มา
ขอรับบริการ 

91-95 9 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน 

91-95 9 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับ
บริการ 

91-95 9 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา 91-95 9 

6.จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ 91-95 9 

7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 91-95 9 

8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งม่ันตั้งใจในการให้บริการ 91-95 9 

9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอ
ข้อมูล 

>95 10 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 91-95 9 
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11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 91-95 9 

12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 91-95 9 

รวม 91-95 9 
 

จากตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลต าบล
แม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับ ความพึงพอใจสูงสุด คือ ทักษะการค้นหาข้อมูลของ
เจ้าหน้าที่เม่ือผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 นอกนั้นมี
คะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนการประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 

 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนการเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวมความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย หมายถึง   ร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
 
ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลแม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ 

1. การจัดพื้นทีแ่ละความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ 91-95 9 

2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 91-95 9 

3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  91-95 9 

4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ 91-95 9 

5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ 91-95 9 

6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 91-95 9 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือ
กรณีฉุกเฉิน 

91-95 9 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ 91-95 9 

9. การจัดพ้ืนที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ 91-95 9 

10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ 91-95 9 

11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน 

91-95 9 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน 91-95 9 
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13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 91-95 9 

รวม 91-95 9 
 

จากตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนน
เกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวมความ  
พึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย หมายถึง      
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



34 
 

ตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
งานด้าน 
ทะเบียน 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้าน 
สาธารณสุข 

1.การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 >95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 10 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 >95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 10 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
7. การจัดใหม้ีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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จากตารางที่ 4.7 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวมในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมี 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางท่ี 4.8 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานส่วนงานในด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านรายได้
และภาษ ี

งานด้าน
สาธารณสุข 

1. การจัดสถานที่ ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอก
สถานท่ีและช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

8. การมีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรอืออก
หน่วยบริการเคลื่อนที ่

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 >95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 10 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

หมายเหตุ ทางเทศบาลต าบลแม่จันได้มีประกาศให้เจ้าหน้าปฏิบัติราชการในวันหยุดราชการและวันหยุดนักขัตฤกษ์ ตามค าสั่งเทศบาลต าบลแม่จัน ที่ 185/2563 และนอก
เวลาราชการ ตามค าสั่งเทศบาลต าบลแม่จัน ที่ 186/2563 
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จากตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้าน
ช่องทางการให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มี
ความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ พึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้าน
ช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานส่วนงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้าน 
ทะเบียน 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้าน 
รายได้และภาษ ี

งานด้าน
สาธารณสุข 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้ค าแนะน าปรึกษา คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
6.จ านวนของเจ้าหน้าท่ีที่จดัไว้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล คะแนนร้อยละเฉลี่ย 86-90 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 8 9 9 9 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้าน 
รายได้และภาษ ี

งานด้าน
สาธารณสุข 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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จากตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มี
ความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ พึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงาน 4 งานในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
งานด้าน 
ทะเบียน 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้าน 
รายได้และภาษ ี

งานด้าน  
สาธารณสุข 

1. การจัดพื้นท่ีและความกว้างขวางของพื้นที่ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอี้ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 >95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 10 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 >95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 10 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 >95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 10 
7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
9. การจัดพื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 >95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 10 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
งานดา้น 
ทะเบียน 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้าน 
รายได้และภาษ ี

งานด้าน  
สาธารณสุข 

10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าท่ีจัดไว้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 >95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 10 

11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แ ก่
ประชาชน 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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จากตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานใน

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาในงานด้านต่างของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย  
1. งานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  

จุดเด่นของการให้บริการ 
1) ผู้บริหารเทศบาลมีการจัดการบริการที่ดี 
2) มีการบริการที่ดี 
3) ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว 
4) มีการจัดสถานที่ที่กว้างขวาง สะดวกในการใช้บริการและติดต่อ

ประสานงาน 
5) มีการให้บริการถึงบ้าน 
6) มีการบริการนอกเวลาราชการ 

จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) ควรมีการจัดการประชาสัมพันธ์ถึงกระบวนการ/ขั้นตอนการใช้บริการ

ในแต่ละเรื่อง แต่ละฝ่าย 
2) อยากให้จัดแบบฟอร์มต่าง ๆ ให้เข้าใจง่ายกว่านี้ 
3) ควรเพิ่มคนงานเก็บขยะควรจัดหาถังขยะให้เพียงพอและขยายจุดการ

ไว้ถังขยะให้กระจายในชุมชนเพ่ือป้องกันกลิ่นเน่าเหม็น 
4) ควรมีป้าย/สื่อบอกกระบวนการเข้ารับบริการในแต่ละเรื่อง 

 
2. งานด้านช่องทางการให้บริการ 

จุดเด่นของการให้บริการ 
1) มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง หลายสถานที่ และให้บริการถึง

บ้าน 
2) มีการจัดเจ้าหน้าที่ไว้คอยบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
3) ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ บริการด้วยความรวดเร็ว

และทันต่อเหตุการณ์ ทันเวลา 
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) มีปัญหาเรื่องการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ  
2) อยากให้มีช่องทางการให้บริการหลาย ๆ ช่องทาง ในกรณีมาติดต่อ

ด้วยตนเองไม่สะดวก เช่น ทางระบบอินเทอร์เน็ต ไปรษณีย์ 
3) อยากให้มีการประชาสัมพันธ์ถึงช่องทางในการใช้บริการว่ามี

ช่องทางใดบ้าง 
4) อยากให้มีระบบอินเทอร์เน็ตชุมชนมากกว่านี้ 
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3. งานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

  จุดเด่นของการให้บริการ 
1) มีเจ้าหน้าที่บริการผู้ป่วยที่บ้าน เช่น ผู้ป่วยติดเตียง 
2) มีเจ้าหน้าที่บริการนอกเวลาราชการ และ/หรือ มาถึงที่บ้าน 
3) มีการออกหน่วยบริการเคลื่อนที่นอกสถานที่ เช่น เก็บภาษี  
4) เจ้าหน้าทีม่ีความสุภาพ เอาใจใส่  
5) เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายท่ีเหมาะสม มีกิริยา และมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
6) เจ้าหน้าที่ พนักงานพูดจาดี 
7) ผู้บริหารฯ มีความเป็นกันเอง ดูแลเอาใจใส่ประชาชน 

  จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) อยากให้เจ้าหน้าที่แต่ละคน แต่ละฝ่ายมีความรู้สามารถตอบค าถามได้

อย่างชัดเจน ไม่ต้องถามกันไปมา 
2) เจ้าหน้าที่ควรแจ้ง หรือประชาสัมพันธ์ขั้นตอนหรือกระบวนการจัดงาน

งานและเรื่องร้องทุกข์ ในแต่ละเรื่อง 
3) เจ้าหน้าที่ควรมีความสามารถหาข้อมูลที่ชัดเจนเพื่อที่จะแก้ไขปัญหา 

และตอบข้อซักถามของประชาชนได้ 
 

4. งานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
จุดเด่นของการให้บริการ 

1) มีสถานที่ ๆ ใช้ในการติดต่อให้บริการที่สะดวก กว้างขวาง สะอาด และ
มีที่จอดรถเพียงพอ 

2) ให้บริการด้วยความรวดเร็วและคล่องตัวในการเข้าช่วยเหลือประชาชน 
3) มีเครื่องมือ สิ่งอ านวยความสะดวก และรถเคลื่อนที่ในการให้บริการ 

  จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) อยากให้ปรับปรุงอุปกรณ์ และเครื่องมือการให้บริการที่ทันสมัย

และมีอย่างเพียงพอ 
2) อยากให้ปรับปรุง หรือพัฒนาไฟฟ้าส่องสว่างตามถนน และชุมชน 
3) ควรเพิ่มสีเส้นบอกทางสัญญาณจราจรให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
4) ขอให้ทางเทศบาลจัดเจ้าหน้าที่มาบริการหรือบริหารจัดการ

เกี่ยวกับการจัดระเบียบการจอดรถบริเวณตลาดธิดาพรในช่วงเย็น
ของทุกวัน 

5) อยากให้เพ่ิมจุดให้บริการการติดต่อสื่อสารเช่น อินเตอร์เน็ตชุมชน 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
จังหวัดเชียงราย  ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
 
สรุปผล 
  1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
   ข้อมูลทั่วไปของผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 
(ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 เป็นต้นมา) พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59 โดยมีอายุระหว่าง 41-50 ป ี 
ที่เข้าใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 27 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 45 อาชีพส่วนใหญ่
คือ เกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 24 และตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 จนถึงปัจจุบัน มีผู้มาขอรับบริการได้ใช้
บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในพื้นที่โดยประมาณ 1 ครั้ง ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 46 ส่วนงานที่มาติดต่อ
ขอใช้บริการกับเทศบาลต าบลแม่จัน มากที่สุดจะเป็นส่วนงานด้านรายได้หรือภาษี  คิดเป็นร้อยละ 39 

2. ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
จังหวัดเชียงราย 
   ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อ 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านการศึกษา
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านสาธารณสุข ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย  
ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
จังหวัดเชียงราย ความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ย 91-95 
  ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล  แม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
   หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการของทั้ง  
4 ส่วนงาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านการศึกษา3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านสาธารณสุข ของ
เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย โดยแยกเป็นด้าน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ข้ันตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า  
ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
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จังหวัดเชียงราย พบว่า มีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกด้านตามเกณฑ์การประเมินท่ีได้ เท่ากับ 9 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
  โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้านดังนี้ 
 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
   ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านการศึกษา   
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
           หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
   ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านการศึกษา   
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านช่องทางการให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
           หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ การมีช่องทางการให้บริการ
ท่ีหลากหลายช่องทาง โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 
นอกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 

3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
   ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านการศึกษา   
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลต าบลแม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
           หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ ทักษะการค้นหาข้อมูลของ
เจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 นอกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนการประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
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4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านการศึกษา   
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลแม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน 
สิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
           หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนน 
 
อภิปรายผล 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของเทศ
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย 

ข้อมูลทั่วไปของผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย (ตั้งแต่เดือน
ตุลาคม 2562 เป็นต้นมา) พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59 โดยมีอายุระหว่าง 41-50 ปี  ที่เข้าใช้
บริการ คิดเป็นร้อยละ 27 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 45 อาชีพส่วนใหญ่คือ 
เกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 24 และตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 จนถึงปัจจุบัน มีผู้มาขอรับบริการได้ใช้
บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในพื้นที่โดยประมาณ 1 ครั้ง ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 46 ส่วนงานที่มาติดต่อ
ขอใช้บริการกับเทศบาลต าบลแม่จัน มากที่สุดจะเป็นส่วนงานด้านรายได้หรือภาษี  คิดเป็นร้อยละ 39 ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของผู้ช่วยศาสตราจารย์ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560. มหาวิทยาลัยทักษิณ) ได้ศึกษาวิจัย
เรื่อง ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบาโร๊ะ อ าเภอยะหา จังหวัดยะลา ปีงบประมาณ 2560 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง โดยมีอายุระหว่าง 21-40 ป ีระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีอาชีพเกษตรกรรม และสอดคล้อง
กับ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล (2561. มหาวิทยาลัยมหิดล) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง 
ความ    พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการเทศบาลเมืองนครปฐม อ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม ที่พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ทิรัศม์ชญา พิพัฒน์เพ็ญ (2557. มหาวิทยาลัย
หาดใหญ่) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของเทศบาลนคร
สงขลา พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจ านวนครั้งในการใช้บริการ 1-3 ครั้ง 
 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการใช้บริการในหน่วยงานของรัฐในกลุ่มงานที่ได้ศึกษาส่วนใหญ่จะมีงานที่
เกี่ยวข้องกับเพศหญิง และส่วนใหญ่คนที่อาศัยอยู่ในเมืองใหญ่ปัจจบุันจะมีการเรยีนหรอืจบถึงระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพทางการเกษตร เนื่องจากแม่จันเป็นพื้นที่ ๆ มีการเกษตรมาก มีโอกาสที่จะใช้บริการของ
เทศบาลปีละครั้งหรือสองครั้ง และใช้บริการกับงานรายได้หรือภาษีมากกว่างานอื่น ๆ เพราะปัจจุบันมี
กฎหมายเกี่ยวกับเรื่องภาษีควบคุมค่อนข้างมาก 
 



49 
 

2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน 
จังหวัดเชียงราย  

จากผลการวิเคราะห์ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อ 1) งานด้านทะเบียน  
2) งานด้านการศึกษา3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านสาธารณสุข ของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอ   
แม่จันจังหวัดเชียงราย  ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
  ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล  แม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
  หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการของทั้ง 4 
ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ย  91-95  ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ คณะมนุษยศาสตร์และสั งคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล (2561. มหาวิทยาลัยมหิดล) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการเทศบาลเมืองนครปฐม อ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ที่พบว่า ผลส ารวจความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการของเทศบาลเมืองนครปฐมในภาพรวมมีความ   
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 95.93 โดยพบว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านข้ันตอน
การให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.25 ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.21 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.16 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.68 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560. มหาวิทยาลัยทักษิณ) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบาโร๊ะ อ าเภอยะหา 
จังหวัดยะลา ปีงบประมาณ 2560 พบว่า ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น  
ร้อยละ 93.20 โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.80 รองลงมา ด้านข้ันตอนการให้บริการ และ
ช่องทางการให้บริการ เท่ากันคิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 92.00  
สอดคล้องกับ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร.อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ นายธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ นางสาวสุวิมล นภาผ่อง-
กุล , 2559 (บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านข้ันตอนการ
ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมี



50 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 และสอดคล้องกับ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้าน
จอมบึง (2559 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี  ที่พบว่า ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง      
4 งาน ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่ง
เป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า การที่ เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย มีการ     
วางแผนการปฏิบัติงานเพื่อบริการประชาชนอย่างเป็นระบบทั้งในด้านปัจจัยน าเข้า เช่น การจัดช่องทางการ
ให้บริการ การจัดเตรียมเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ และ การกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการเพื่อไว้
คอยอ านวยความสะดวกต่อประชาชน เป็นต้น จากผลการด าเนินการวิจัยดังกลา่ว จึงส่งให้ประชาชนผู้มาขอรบั
บริการเกิดความประทับใจและเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัด
เชียงราย นอกจากนั้นจะเป็นการช้ีให้เห็นถึงวิสัยทัศน์ของผู้บริหารเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัด
เชียงราย ที่ให้ความส าคัญต่อระบบและกระบวนการการท างานขององค์กรเพื่อให้เกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการทั้งในด้านงบประมาณ แรงงานและเวลา เพื่อมุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน ตลอดจน
ต้องการสร้างความศรัทธาและเช่ือมั่นให้กับประชาชน รวมทั้งสร้างแรงจูงใจให้ผู้มาใช้บริการให้เกิดความ
ประทับใจในการให้บริการที่ดีของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นยังได้น าผล
การด าเนินการงานในปีที่ผ่านมาแล้วน ามาเป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาเทศบาลต าบลแม่จัน 
อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ให้มีคุณภาพและมาตรฐาน จึงส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการขององค์กรมากที่สุดทุกด้าน ซึ่งสอดคล้องกับพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 
5) พ.ศ. 2545 ที่ให้ความส าคัญของการลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเป็นการปรับปรุงวิธีการ
ปฏิบัติงานที่ส าคัญที่สามารถด าเนินการให้บังเกดิผลส าเร็จได้โดยเร็ว ส่งผลกระทบในวงกว้าง มีความคุ้มค่าและ
เกิดประโยชน์กับประชาชนโดยตรง ซึ่งบางส่วนราชการได้ด าเนินการเป็นผลส าเร็จท าให้ประชาชนได้รับบริการ
ที่ดี หากมีการด าเนินการที่ครอบคลุมและทั่วถึงในทุกหน่วยงานก็จะเกิดประโยชน์กับประชาชนเป็นอย่างมาก 
นอกจากนั้นยังสอดคล้องกับรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ฉบับ 2550 ที่ได้บัญญัติในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ
การบริการของหน่วยงานของรัฐไว้ ตามมาตรา 70 บุคคลผู้เป็นข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วย
ราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ หรือของราชการส่วนท้องถ่ินและเจ้าหน้าที่อื่นของรัฐมีหน้าที่
ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชน์ส่วนรวม อ านวยความสะดวกและให้บริการแก่ประชาชน 
นอกจากนั้น ยังสอดคล้องแนวคิดหลักของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Results Based Management: RBM) 
(คู่มือการบริหารมุง่ผลสมัฤทธ์ิ, 2548) ที่กล่าวถึง ระบบบริหารมุ่งผลสมัฤทธ์ิเป็นวิธีการบริหารจดัการ (Results 
based management) ที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงานเพื่อท าให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมาย เป็นการ
ปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กรที่ทุกคนต้องมีส่วนร่วม  เพื่อให้เกิดการท างานที่มีประสิทธิภาพ
ประสิทธิผล มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าและยกระดับผลการปฏิบัติงานขององค์กรให้สามารถตอบสนองความ
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ต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น โดยใช้การสร้างตัวช้ีวัดผลการด าเนินงาน ที่เป็นรูปธรรมวัดผลการปฏิบัติงานเทียบ
กับเป้าหมายที่ก าหนด 
 
ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
 ส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 
  1. ควรมีการพัฒนาระบบ E-office และการประยุกต์ใช้ระบบ ICT มาช่วยในการบริหาร
จัดการท้องถ่ินและการให้บริการประชาชนเพื่อให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลาและยังเป็นการสร้าง
ความคุ้มค่าให้กับองค์กร อีกทั้งควรน าระบบอินเทอร์เน็ตมาเป็นช่องทางในการสื่อสาร และ/หรือในการ
ให้บริการแก่ประชาชน เพื่อการเข้าถึงประชาชนได้มากข้ึน และอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนอีกด้วย 
   2. ควรมุ่งพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในท้องถ่ินควบคู่ไปกับการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน
ของท้องถ่ิน 
   3. ควรสร้างความเข้าใจให้กับประชาชนถึงแนวทางการบริหารจัดการที่ดีที่มุ่งผลสัมฤทธ์ิของ
หน่วยงานควบคู่ไปกับการประชาสัมพันธ์ในการสร้างช่ือเสียงและการยอมรับของสังคมทั้งในระดับท้องถ่ิน 
ระดับจังหวัด และระดับภูมิประเทศ 
  3. ควรสร้างเครือข่ายความร่วมมือในการบริหารจัดการภาครัฐที่ดีทั้งภาครัฐ ภาควิชาการ 
ภาควิชาการ และภาคประชาชน โดยเฉพาะเครือข่ายความร่วมมือระหว่างองค์การปกครองส่วนท้องถ่ินใน
ระดับจังหวัดและสถาบันการศึกษาเพื่อฝึกทักษะอาชีพและการส่งเสริมความรู้ให้กับบุคลากร รวมทั้ งเป็นการ
เพิ่มผลลัพธ์และผลผลิตที่เป็นไปตามข้อตกลงของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กพร.) 
  4. ควรรักษาคุณภาพการให้บริการให้มีความต่อเนื่องและยั่งยืน เนื่องจากผู้มาใช้บริการมี
ลักษณะที่แตกต่างกัน จึงมีทัศนคติต่อการให้บริการแตกต่างกันด้วย นอกจากนั้นท้องถ่ินมีลักษณะการบริการ
จัดการองค์กรคล้ายกับการเมืองระดับประเทศ ซึ่งย่อมมีแนวร่วมสนับสนุนและต่อต้านทีแ่ตกต่างกันทัง้ในระดับ
ตัวบุคคลและผลประโยชน์ร่วม รวมทั้งวัฒนธรรมของคนไทยมีลักษณะ “วิจารณ์ สามัคคี และวิจารย์” คือ 
เมื่ออยู่กันพร้อมหน้าหรืออยู่กันต่อหน้าในที่ประชุม มักแสดงความคิดเห็นร่วมและสอดคล้องกัน แต่เมื่ออยู่ลับ
หลังมักจะแสดงความเห็นต่างหรือต่อต้านและไม่ยอมรับในสิ่งที่ท้องถ่ินปฏิบัติ ดังนั้น จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่
ผู้บริหารเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย จะต้องให้ความส าคัญต่อการเข้ามามีส่วนร่วมของ
ประชาชนอย่างแท้จริงในทุกกระบวนการมากกว่าการเข้ามาร่วมมือของประชาชนเท่านั้น 
  5. ควรมีการประเมินผลภารกิจทุกด้าน ทุกหน่วยงานทุกปี เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการโดยการเปรียบเทียบกันทุกปี เพื่อให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่องตามหลัก 
Balanced Scorecard ทั้งระบบในตัวช้ีวัดในสี่มุมมองซึ่งประกอบด้วย มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้าน
ผู้รับบริการ มุมมองด้านกระบวนการภายใน และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  
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ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาถึงความคุ้มค่าของการด าเนินโครงการ /กิจกรรมอย่างต่อเนื่อง และควรมี
การศึกษาเพื่อประเมินผลในงานด้านอื่น ๆ ให้ครบทุกงานทุกฝ่าย เพื่อการปรับปรุงและพัฒนาเทศบาลต าบล
แม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ให้เข้มแข็งและเกิดประโยชน์คุ้มค่าทั้งผลลัพธ์และผลผลิต  ตลอดจน
ผลกระทบที่มีต่อเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย  

2. ควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานตามบันทึกข้อตกลงระหว่างผู้บริหารทุกระดับกับหัวหน้างาน
ทุกแผนกเพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอ   
แม่จัน จังหวัดเชียงราย  

3. ควรมีการศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอ
แม่จัน จังหวัดเชียงราย โดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการประเมินความพึงพอใจผ่าน Website ของ
เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 มิติ คือ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาของ
เทศบาลต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ
และมิติด้านการพัฒนาองค์กร 
  4. ควรมีการศึกษาถึงความคุ้มค่าของโครงการ/กิจกรรมอย่างต่อเนื่อง เพื่อการปรับปรุงและพัฒนา
องค์กรท้องถ่ินให้เข้มแข็งและเกิดประโยชน์คุ้มค่าทั้งผลลัพธ์และผลผลิต ตลอดจนผลกระทบที่มีต่อ เทศบาล
ต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย  
 
 
 
 
 

  
 
 



             แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2563 

**************************************************** 

 
ค ำชี้แจง 
 แบบส ำรวจนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ประชำชน เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ
และหน่วยงำนเอกชน ที่มำติดต่องำนหรือรับบริกำรสำธำรณะจำกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพื้นที่บริกำรของท้องถิ่น 
เพื่อที่จะได้น ำข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มี
ประสิทธิภำพและประสิทธิผล รวมทั้งสร้ำงควำมพึงพอใจและประทับใจต่อผู้ที่มำติดต่องำนหรือเข้ำรับบริกำรสำธำรณะ 
 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีท้ังหมด 3 ตอนดังน้ี 
ตอนที่ 1    ข้อมูลเบ้ืองต้น 
1. เพศ   ชำย   หญิง 
2. อำยุ 
   ต่ ำกว่ำ 21 ปี   21 – 30 ปี   31 – 40 ปี    
    41 – 50 ปี   51 – 60 ปี   มำกกว่ำ 60 ปี ข้ึนไป 
3. ระดับกำรศึกษำ   
  ประถมศึกษำ   มัธยมศึกษำ   อนุปริญญำ/เทียบเท่ำ 
  ปริญญำตร ี   ปริญญำโท   ปริญญำเอก 
  ไม่ได้เรยีน 
4. อำชีพ  
  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ   ลูกจ้ำง/พนักงำนของรัฐ   ลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัท  
   ผู้ประกอบกำร/เจ้ำของธุรกิจ  ค้ำขำย/อำชีพอิสระ   รับจ้ำงท่ัวไป 
  เกษตรกร/ประมง   นักเรียน/นักศึกษำ   ไม่ได้ประกอบอำชีพ  
  อื่น ๆ (โปรดระบุ) ................................................. 
5. ตั้งแต่เดือนตลุำคม 2562 จนถึงปัจจุบัน ท่ำนได้ไปใช้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนท่ีกี่ครั้ง (โดยประมำณ)   
  1 ครั้ง  2 – 3 ครั้ง   4 - 5 ครั้ง   มำกกว่ำ 5 ครั้งขึ้นไป 
6. ส่วนงำนท่ีท่ำนมำติดต่อขอใช้บริกำรกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  งำนด้ำนบริกำรกฎหมำย     งำนด้ำนทะเบียน  
  งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง   งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล   

 งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในท่ีสำธำรณะ   งำนด้ำนกำรศึกษำ 
  งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันสำธำรณภัย   งำนด้ำนรำยได้หรือภำษ ี   

 งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม   งำนด้ำนสำธำรณสุข 
  งำนด้ำนอื่นๆ (โปรดระบุ) .............................................................................  
 
 
 
 
 
 
 



 
ตอนที่ 2  ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

รำยกำร 
ร้อยละควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. กำรติดป้ำยประกำศ ควำมชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในกำรขอรับ
บริกำร 

          

2. ควำมยุติธรรมในกำรให้บริกำร (เรียงตำมล ำดับก่อนหลังมีควำม
เสมอภำคเท่ำเทียมกัน) 

          

3. กำรจัดล ำดับก่อน-หลัง ในกำรให้บริกำร           
4. กำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรประเภทต่ำงๆ           
5. มีกำรติดตั้งป้ำยแนะน ำกำรเตรยีมเอกสำรเพื่อขอรับบริกำร           
6. ควำมสะดวกทีไ่ดร้ับจำกกำรบรกิำรแต่ละขั้นตอน           
7. กำรจัดให้มีตัวอยำ่งกำรกรอกแบบฟอร์มหรือค ำร้องต่ำงๆ           
8. ระยะเวลำในกำรรอรับบริกำรเป็นไปตำมเง่ือนไขท่ีก ำหนด           
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. กำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรแบบเบด็เสร็จ ณ จดุเดยีว (One Stop 
Service) 

          

2. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรด้วยตนเอง           
3. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรทำงโทรศัพท์และระบบออนไลน ์           
4. กำรจัดให้มีหน่วยงำนบริกำรนอกสถำนท่ี           
5. กำรจัดให้มีช่องทำงกำรบริกำรอื่นๆ นอกจำกติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทำงไปรษณีย์ และผ่ำนระบบธนำคำร เป็นต้น 

          

6. กำรจัดให้มีกำรใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เนต็ในกำรให้บริกำร 
เช่น กำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์และกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรของท้องถิ่น 
เป็นต้น 

          

7. กำรประชำสมัพันธ์เกี่ยวกับช่องทำงกำรให้บริกำร เช่น กำรบริกำร
นอกสถำนท่ีและช ำระภำษีทำงไปรษณีย์ เป็นต้น 

          

8. กำรมีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยช่องทำง           
9.กำรบริกำรประชำชนในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำรหรอื
ออกหน่วยบริกำรเคลื่อนที ่

 ☐  ในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำร 

 ☐ มีบริกำรให้บริกำรในวันหยุดรำชกำร 

 ☐ มีบริกำรให้บริกำรนอกเวลำรำชกำร 

 ☐ ไม่มีกำรให้บริกำร 
 
 
 
 

          



รำยกำร 
ร้อยละควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
1. ควำมรวดเร็วของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้บริกำร           
2. ควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีที่มีต่อประชำชนท่ีมำ
ขอรับบริกำร 

          

3. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรตอบกลับข้อซักถำมให้กับ
ประชำชน 

          

4. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรแก้ไขปัญหำให้กับผู้ขอรบับริกำร           
5. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำ           
6.จ ำนวนของเจ้ำหน้ำท่ีที่จัดไว้ใหบ้ริกำร           
7. กำรใช้วำจำหรือค ำพูดในกำรใหบ้ริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี           
8. ควำมเอำใจใส่กระตือรือร้นและควำมมุ่งมั่นตั้งใจในกำรให้บริกำร           
9. ทักษะกำรค้นหำข้อมูลของเจ้ำหน้ำท่ีเมื่อผู้ขอรับบริกำรร้องขอ
ข้อมูล 

          

10. กำรแต่งกำยและควำมสภุำพของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
11. ควำมมีมนุษยสมัพันธ์ของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
12. ควำมยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบตัใินกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี           
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. กำรจัดพื้นท่ีและควำมกว้ำงขวำงของพื้นที่ในกำรให้บริกำร           
2. กำรจัดสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกไว้บริกำร เช่น โตะ๊ เก้ำอี ้           
3. กำรติดป้ำยแสดงจดุให้บริกำรตำ่งๆ            
4. กำรประชำสมัพันธ์ข้อมูลเกีย่วกับกำรให้บริกำรด้ำนตำ่งๆ           
5. ระบบแสงสว่ำงภำยในอำคำรสถำนท่ี           
6. กำรจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมอืท่ีทันสมัยในกำรให้บริกำร           
7. ระบบกำรรักษำควำมปลอดภยัและระบบควำมช่วยเหลือกรณี
ฉุกเฉิน 

          

8. ควำมสะอำดเป็นระเบียบเรียบร้อยภำยในอำคำรสถำนท่ี           
9. กำรจัดพื้นท่ีส ำหรับจอดรถของผู้มำรบับริกำร           
10. ควำมสะอำดและจ ำนวนห้องน้ ำท่ีจัดไว้บริกำร           
11. กำรจัดให้มีสื่อประชำสมัพันธ์หรือเอกสำรที่เผยแพร่ให้ควำมรู้แก่
ประชำชน 

          

12. กำรจัดให้มีจุดบริกำรอินเทอรเ์น็ตชุมชน/ต ำบล/หมู่บ้ำน           
13. กำรจัดให้มีจุดบริกำรน้ ำดื่มส ำหรับผูม้ำขอรับบริกำร           

ตอนที่ 3    ข้อเสนอแนะและแนวทำงเพ่ือกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรของท้องถิ่นอื่น ๆ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำร
ของผู้มำขอรับบริกำร 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  



…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
 

************************************** 
แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนทีม่ีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มหำวิทยำลัย

เทคโนโลยีรำชมงคลล้ำนนำ เชียงรำย 
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