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1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
การแข่งขนัดา้นการให้บริการทั้งภาครัฐและภาคเอกชน  ในหน่วยงานหรือองค์กรต่าง ๆ  

ไดใ้ห้ความส าคญัอย่างมากเพราะจะท าให้องคก์รสามารถขยายตวัเพิ่มข้ึน  แมแ้ต่ในหน่วยงานของ
รัฐท่ีพยายามกระจายอ านาจให้กบัการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อให้ประชาชนในทอ้งถ่ินมีส่วนร่วม
ในการปกครองตามระบอบประชาธิปไตยรับผิดชอบดูแลและพัฒนาท้องถ่ินของตนเองให้
เจริญกา้วหน้าและตรงตามความตอ้งการของสมาชิกในทอ้งถ่ินโครงสร้างการจดัระเบียบบริหาร
ราชการแผน่ดินจึงก าหนดอ านาจหนา้ท่ีและการก ากบัดูแลทอ้งถ่ินให้อยูใ่นการบริหารราชการส่วน
ท้องถ่ินขณะเดียวกันการบริหารราชการส่วนท้องถ่ินมีการแบ่งหน่วยการปกครองออกจาก
ส่วนกลางโดยให้องคก์รปกครองทอ้งถ่ินมีอิสระในการด าเนินกิจการภายในทอ้งถ่ินของตนเพื่อให้
ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองรวมทั้งแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในการบริหารและ
บริการประชาชนเพื่อน าไปสู่ความเจริญกา้วหนา้และสร้างมิติใหม่ใหก้บัราชการไทย 

การด าเนินกิจกรรมของหน่วยงานภาครัฐ ตวัช้ีวดัของผลประกอบการคือ การบริการท่ีดี
ท่ีสุด หรือเรียกได้อีกอย่างหน่ึงว่า “การบริการเป็นเลิศ” (Service Excellence) จึงตอ้งเน้นงานด้าน
การบริการเพื่อท าให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ และประทบัใจในงานบริการนั้น ๆถา้การบริการ
นั้นเป็นการบริการท่ีมากกวา่การบริการก็จะสามารถท าใหผู้ท่ี้มารับบริการมีความประทบัใจ จะมีผล
ท าให้เป็นตวักระตุน้ความเจริญเติบโตทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดล้อม และท าให้บรรลุ
เป้าหมายตามแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 11 (พ.ศ. 2555-2559) ดงันั้นเพื่อท าให้
เป้าหมายท่ีส าคญัของการพฒันาประเทศบรรลุเป้าหมายส่ิงส าคญัก็คือ การท าใหป้ระชาชนอยูดี่มีสุข 
มีความเขม้แขง็และสามารถพึ่งตนเองได ้การบริการของภาครัฐ จึงนบัเป็นส่วนส าคญัอยา่งยิง่ในการ
บริการสาธารณะให้แก่ประชาชนและยงัเป็นหนา้ท่ีหลกัส าคญัประการหน่ึงท่ีรัฐตอ้งด าเนินการตาม
แนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดิน (ราชกิจจานุเบกษา, 2550: 22)องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน (อปท.) ซ่ึงเป็นหน่วยงานภาครัฐระดบัล่างสุดท่ีมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุด และมี
ความส าคัญในการให้บริการให้แก่ประชาชนในท้องถ่ินนั้ นๆ ได้ดีท่ีสุด และสามารถท าให้
ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการไดม้ากท่ีสุด 
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องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.)เป็นหน่วยงานของรัฐท่ีมีการด าเนินงานเป็นอิสระ
จากส่วนกลาง ท าหนา้ท่ีบริหารจดัการกิจการต่างๆ ในทอ้งถ่ินของตน โดยผูบ้ริหารอปท.เป็นคนใน
ทอ้งถ่ินท่ีไดรั้บเลือกตั้งจากประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นๆเป็นการกระจายอ านาจของรัฐลงมาสู่ระดบั
ท้องถ่ินและให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการใช้อ านาจรัฐดูแลตนเองมากข้ึน ซ่ึงบทบัญญัติใน
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ไดบ้ญัญติัถึงการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไวใ้น
หมวด 14 ท่ีว่าด้วย การปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงมีสาระส าคัญ คือ รัฐต้องให้อิสระแก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานหลักในการจดัท า
บริการสาธารณะ มีอ านาจหนา้ท่ีในการจดัเก็บภาษี และรายไดอ่ื้นขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
ดูแลและจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน มีอิสระในการก าหนด
นโยบายการบริหาร การจดับริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมี
อ านาจหนา้ท่ีของตนเอง มีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการบริหารงานเพื่อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และความในมาตรา 282 วรรคสอง
ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2550ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีกลไก
การตรวจสอบการด าเนินงานโดยประชาชนเป็นหลัก ประชาชนมีอ านาจในการตรวจสอบ 
ประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และมีส่วนร่วมในการบริหารกิจการ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามมาตรา 287 วรรคสามก าหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ตอ้งจดัให้ประชาชนมีส่วนร่วมดงักล่าว และจดัท ารายงานการด าเนินงานต่อประชาชนในเร่ืองของ
การจดัท างบประมาณ การใช้จ่าย และผลการด าเนินงานในรอบปีเพื่อให้ประชาชนมีส่วนร่วมใน
การตรวจสอบการบริหารจดัการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และในมาตรา 290 (4) ท่ีกล่าวถึง
การมีส่วนร่วมของชุมชนท้องถ่ิน (องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน) ต้องให้ประชาชนในท้องถ่ิน
สามารถตรวจสอบ แสดงความคิดเห็น ลงมติ หรือประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินได ้ 

การประเมินผลการด าเนินงานบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินการ
ประเมินผลการด าเนินงานตามอ านาจหน้าท่ีในการจดัการบริการสาธารณะ ตามท่ีก าหนดไวใ้น 
มาตรา 16 แห่งพระราชบญัญติัก าหนดแผน และขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน พ.ศ.2542และพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาลพุทธศักราช 2476 ซ่ึงนับเป็น
พระราชบญัญติัฉบบัแรกท่ีเก่ียวกบัเทศบาล ปัจจุบนัใช้พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.2496แก้ไข
เพิ่มเติม พ.ศ.2552)  

นอกจากน้ี ตามบทบญัญติัในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ก็ได้
บัญญัติถึงการปกครองส่วนท้องถ่ินไวใ้นหมวด 14 ท่ีว่าด้วย การปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงมี
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สาระส าคญั คือ รัฐตอ้งให้อิสระแก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงานหลกัในการจดัท าบริการสาธารณะ มีอ านาจหน้าท่ีในการจดัเก็บภาษี และ
รายได้อ่ืนขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ดูแลและจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถ่ิน มีอิสระในการก าหนดนโยบายการบริหาร การจดับริการสาธารณะ การ
บริหารงานบุคคล การเงินและการคลงั และมีอ านาจหน้าท่ีของตนเองโดยเฉพาะ ซ่ึงท าให้มีความ
เป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการบริหารงานเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนใน
ทอ้งถ่ินได้อย่างมีประสิทธิภาพเม่ือพิจารณาความในมาตรา 282 วรรคสองของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 ก็ได้ก าหนดให้องค์กรส่วนท้องถ่ินมีกลไกการตรวจสอบการ
ด าเนินงานโดยประชาชนเป็นหลกัซ่ึงเท่ากบัให้อ านาจประชาชนในการตรวจสอบและประเมินผล
การด าเนินงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ในมาตรา 287 ก็ไดก้  าหนดใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม
ในการบริหารกิจการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยองคก์รส่วนทอ้งถ่ินตอ้งจดัให้มีวิธีการท่ี
ให้ประชาชนมีส่วนร่วมดงักล่าวไดด้ว้ย และในวรรคสามของมาตราเดียวกนัน้ี ยงัก าหนดให้องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งรายงานการด าเนินงานต่อประชาชนในเร่ืองการจดัท างบประมาณ การใช้
จ่าย และผลการด าเนินงานในรอบปีเพื่อให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบและก ากบัการ
บริหารจดัการขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และในมาตรา 290 (4) ได้ระบุถึง “การมีส่วนร่วม
ของชุมชนท้องถ่ิน” ซ่ึงหมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องยอมให้ประชาชนในท้องถ่ิน
สามารถตรวจสอบ แสดงความคิดเห็น ลงมติ หรือประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินไดก้ารท่ีภาคประชาชนจะเขา้ไปประเมินผลการด าเนินงานบริหารจดัการขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงไดแ้ก่ เทศบาลต าบลนั้น การประเมินจะตอ้งเป็นการประเมินจากผลการ
ด าเนินงานท่ีสอดคล้องกับอ านาจหน้าท่ีในการจัดการบริการสาธารณะอันเป็นประโยชน์แก่
ประชาชนในทอ้งถ่ิน ตามท่ีก าหนดไวใ้น มาตรา 16แห่งพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอน
การกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542และอ านาจหนา้ท่ีของเทศบาลต าบล
ดังปรากฏในมาตรา 50 และมาตรา 51 แห่งพระราชบัญญัติ เทศบาล ฉบับแก้ไขปรับปรุง 
พุทธศกัราช 2552 

ตามมาตรา 50 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย เทศบาลต าบลมีหน้าท่ีตอ้งท าในเขตเทศบาล 
ไดแ้ก่ 1) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 2) ใหมี้และบ ารุงทางบกและทางน ้ า3) รักษาความ
สะอาดของถนน หรือทางเดินและท่ีสาธารณะรวมทั้งการก าจดัมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล4) ป้องกนัและ
ระงบัโรคติดต่อ 5) ให้มีเคร่ืองใชใ้นการดบัเพลิง6) ให้ราษฎรไดรั้บการศึกษาอบรม7) ส่งเสริมการ
พฒันาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสู้งอายุ และผูพ้ิการ 8) บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และ
วฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน9) หนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบญัญติัให้เป็นหน้าท่ีของเทศบาลมาตรา  51 
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ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย เทศบาลต าบลอาจจดัท ากิจการใด ๆ ในเขตเทศบาล ดงัต่อไปน้ี 1) ให้มี
น ้ าสะอาดหรือการประปา2) ให้มีโรงฆ่าสัตว ์3) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าขา้ม 4) ให้มีสุสาน 
และฌาปนสถาน 5) บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 6) ให้มีและบ ารุงสถานท่ีท าการ
พิทกัษ์รักษาคนเจ็บไข้ 7) ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน8) ให้มีและบ ารุงทาง
ระบายน ้ า 9) เทศพาณิชยจ์ากอ านาจหนา้ท่ีของเทศบาลต าบลขา้งตน้ แต่ละดา้นจะเก่ียวขอ้งกบัการ
ใช้อ านาจ และการปฏิบัติหน้าท่ีท่ีมีผลกระทบต่อวิถีชีวิตความเป็นอยู่และประโยชน์สุขของ
ประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นๆจากการท่ีเทศบาลต าบลเป็นองค์กรปกครองทอ้งถ่ินท่ีใกลชิ้ดประชาชน
ในทอ้งถ่ินมากเช่นเดียวกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

ดงันั้นตามบทบญัญติัรัฐธรรมนูญท่ีให้อ านาจแก่ประชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการปกครอง
ทอ้งถ่ินของตนดว้ยแลว้ การท่ีประชาชนในทอ้งถ่ินไดมี้ส่วนประเมินผลการด าเนินงานของเทศบาล 
จึงนบัไดว้า่สอดคลอ้งกบัเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญเป็นอยา่งยิง่ เพราะประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นจะ
เป็นผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบจากการบริหารงานของเทศบาลโดยตรง การส ารวจวิจยัและประเมินผลการ
ด าเนินงานของเทศบาลจึงถือเป็นแนวทางการมีส่วนร่วมท่ีส าคญัของการเมืองภาคประชาชน อีกทั้ง
ยงัเป็นการควบคุม และตรวจสอบการด าเนินงานของเทศบาลไปพร้อมๆ กนัดว้ยในตวั ผลสรุปจาก
การส ารวจวิจยัประเมินผลการด าเนินงานท่ีได้ จะเป็นขอ้มูลท่ีช้ีให้คณะผูบ้ริหาร และขา้ราชการ
ประจ าในองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ๆ ไดน้ าไปใช้ประกอบเป็นแนวทางแก้ไขปรับปรุงทั้ง
ด้านนโยบาย วิธีการด าเนินงาน และการให้บริการ เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการและเกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน อนัจะน ามาซ่ึงความสุขความเจริญแก่ทอ้งถ่ินนั้นไดดี้ยิง่ๆ ข้ึนต่อไป 

จากขอ้มูล ดงักล่าวขา้งตน้ท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ท าใหใ้หเ้ห็นวา่ ความส าคญัในดา้นการบริการ
ในหน่วยงานของภาครัฐ เป็นส่ิงท่ีส าคญัอยา่งมากในยุคปัจจุบนั เพราะการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึนจะท าให้
ทราบถึงความพึงพอใจของผูท่ี้มาขอรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ เพราะการบริการท่ีดีและมี
ประสิทธิภาพ หรือการบริการท่ีเป็นเลิศ จะสามารถสร้างความประทบัใจให้แก่ผูท่ี้มารับบริการนั้น 
และผูท่ี้มารับบริการนั้นก็คือประชาชน หรือผูท่ี้เสียภาษีให้กับหน่วยงานภาครัฐ ท าให้เกิดการ
เจริญเติบโตในงานของภาครัฐนั้น ๆ ดว้ย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นหน่วยงานบริการของ
ภาครัฐท่ีมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุด จะสามารถท าให้ประชาชนท่ีมาขอรับบริการนั้นมี
ความพึงพอใจกับงานบริการของหน่วยภาครัฐนั้นได้อย่างไร ดังนั้ นงานวิจยัน้ีจะสามารถเป็น
ค าตอบได้อย่างดีว่า จะมีแนวทางหรือวิธีการใดท่ีสามารถท าให้ผูม้ารับบริการจากหน่วยภาครัฐมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดหรือท่ีเรียกวา่ “การบริการท่ีเป็นเลิศ” 
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2. วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
1.เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบังานการใหบ้ริการฯ โครงการของเทศบาลต าบลพระแท่น

ล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี 

2.เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ และความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อโครงการของ
เทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี 

3.เพื่อศึกษาเสนอแนะแนวทางการด าเนินโครงการท่ีมีประสิทธิภาพของเทศบาลต าบล
พระแท่นล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี 

3. ขอบเขตของกำรวจิัย 

การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการวจิยัไวด้งัน้ี 
3.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร การวิจยัคร้ังน้ี ไดก้  าหนดให้ประชากร คือ ประชาชนท่ีอาศยั

อยูใ่นพื้นท่ีความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี และเป็นผูท่ี้มา
ติดต่อขอใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินผลโครงการน้ี   

3.2 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตดา้นเน้ือหา ซ่ึงเป็นการศึกษาระดบัความ
พึงพอใจคุณภาพการบริการของเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ โดยเน้ือหาท่ีท าการส ารวจ มีกรอบงานท่ีจะ
ประเมิน รวม 4 ด้านคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

3.3 ขอบเขตพื้นที่ ผู ้วิจ ัยได้ก าหนดพื้นท่ีของการวิจัยคร้ังน้ีเป็นพื้นท่ีซ่ึงอยู่ในความ
รับผดิชอบของ เทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี 

4. นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจของประชำชน  หมายถึงความรู้สึกท่ีดีและทศันคติท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการตามความตอ้งการของประชาชนผูม้าขอรับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา 
จงัหวดักาญจนบุรี  แล้วเกิดความประทบัใจ ต่อการบริการท่ีดีท่ีสุด โดยตอบสนองตรงตามความ
ตอ้งการของผูม้าขอรับบริการด้านต่าง ๆซ่ึงประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการตรวจสอบ 
และประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินด้านการบริหารงาน คุณภาพการ
ปฏิบติังาน และคุณภาพการใหบ้ริการแก่ประชาชน  



6 

 

ผู้มำรับบริกำร/ประชำชนหมายถึงคนในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลพระ
แท่นล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี  มาติดต่อของรับบริการโครงการต่าง ๆ ของเทศบาลฯ  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึงหน่วยงานของรัฐท่ีมีการด าเนินงานเป็น
อิสระจากส่วนกลาง ท าหนา้ท่ีบริหารจดัการกิจการต่างๆ ในทอ้งถ่ินของตนมีฐานะเป็น นิติบุคคล 

เทศบำลต ำบล  หมายถึงองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินส าหรับเมืองขนาดใหญ่ท่ีมีประชากร
ตั้งแต่ 1,500 คนต่อ 1 ตารางกิโลเมตร ข้ึนไปและมีรายไดพ้อเพียงต่อการให้บริการสาธารณะตาม
หนา้ท่ีท่ีกฎหมายบญัญติัไว ้ โดยมีหนา้ท่ีบริการใหก้บัประชาชนในพื้นท่ีของต าบลนั้น ๆ  

ภำระหน้ำที่หมายถึงภาระหน้าท่ีของเทศบาลต าบล ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไวใ้น
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.2496 (แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552) มีหนา้ท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยและ
ความสะอาด สร้างและบ ารุงถนนและท่าเรือ ดบัเพลิงและกูภ้ยั จดัการศึกษา ให้บริการสาธารณสุข 
สังคมสงเคราะห์ และรักษาวฒันธรรมอนัดีในทอ้งถ่ิน นอกจากน้ียงัอาจจดัให้มีสาธารณูปโภคและ
สาธารณูปการอ่ืน ๆ ไดต้ามสมควร  

กำรบริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ หมายถึง การให้บริการแก่ผู ้มารับบริการให้เกิดความ
ประทบัใจความพึงพอใจ ในระดบัมากท่ีสุด เกินกวา่มาตรฐานของการให้บริการในระดบัปกติของ
การบริการโดยทัว่ๆ ไปซ่ึงครอบคลุมทั้งดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ กระบวนการบริการ และสถานท่ี
ใหบ้ริการ และสภาพแวดลอ้มทัว่ไปในองคก์รปรกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ๆ  

ขั้นตอนกำรให้บริกำร หมายถึง การก าหนดวธีิการปฏิบติังานการใหบ้ริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี  มีก าหนดระยะเวลาการให้บริการ และมี
ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเหมาะสมโปร่งใส และสามารถตรวจสอบได ้

ช่องทำงกำรให้บริกำรหมายถึง การให้บริการประชาชนในหลากหลายช่องทาง เช่น ส่ือ

ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ และส่ือออนไลน์ท่ีเทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี ใชใ้น
การบริการ การเขา้ถึงขอ้มูล เพื่อให้การบริการกบัประชาชน และการบริการหน่วยเคล่ือนท่ี  

เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรหมายถึง เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา จงัหวดั
กาญจนบุรี  ท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชน มีความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีปฏิบติั 

ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกหมายถึง สถานท่ี วสัดุ อุปกรณ์ ท่ีเทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา 
จงัหวดักาญจนบุรี ใชใ้นการใหบ้ริการประชาชน เพื่ออ านวยความสะดวกในงานบริการ 
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5. กรอบแนวคดิ 
การวิจยัเร่ือง ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ

โครงการต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี  เป็นการวิจยัเพื่อศึกษา
เก่ียวข้องกับการให้บริการต่อประชาชนท่ีมาขอรับบริการกับหน่วยงาน โดยมีกรอบงานท่ีจะ
ประเมิน รวม 4 ด้านคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผู ้
ให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก   และน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาเพื่อเป็นแนวทางการปรับปรุง
และพฒันาคุณภาพการบริการดา้นต่าง ๆ ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อให้สามารถน าไปสู่
การปรับปรุงดา้นการให้บริการกบัประชาชนไดอ้ยา่งมีคุณภาพ  เพื่อน าไปสู่การพฒันาแนวทางของ
การบริการสู่ความเป็นเลิศต่อไป  

 

 
 
 
 
 
 

แผนภำพที ่1  กรอบแนวคิด 
 

6. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนผูท่ี้มาติดต่อขอรับ

บริการ เทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา จงัหวดักาญจนบุรี 

2. ท  าให้ประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในงานบริการกบัเทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา 
จงัหวดักาญจนบุรี 

3. ไดท้ราบถึงแนวทางการบริการสู่ความเป็นเลิศของเทศบาลต าบลพระแท่นล าพระยา 
จงัหวดักาญจนบุรี และสามารถน าไปสู่การปฏิบติั เพื่อให้บริการกบัประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพ
โดยแทจ้ริง 

ควำมพงึพอใจ 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ                     

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ                      

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ                     

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อ

คุณภำพกำรให้บริกำรของเทศบำล

ต ำบลพระแท่นล ำพระยำ 
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4. ผลท่ีไดจ้ากการวิจยั สามารถใช้เป็นมาตรฐานของงานดา้นการบริการสู่ความเป็นเลิศ
ใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในหลายแห่งทัว่ประเทศ 

5. น าไปสู่การก าหนดเป็นนโยบายในระดับสูงข้ึนต่อการให้บริการประชาชนท่ีมี
ประสิทธิภาพใหก้บัหน่วยงานภาครัฐในหลายองคก์รท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบังานดา้นการบริการ 

  

 
 


