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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
  เทศบาล เป็นการปกครองท้องถิ่นรูปหนึ่งของไทย ตามหลักการกระจายอ านาจ กล่าวคือ 
ราชการบริหารส่วนกลางกระจายอ านาจไปให้ประชาชนในท้องถิ่นมีอิสระที่จะด าเนินการปกครองตนเอง
ภายในขอบเขตที่กฎหมายก าหนด เป็นการปูพ้ืนฐานการปกครองระบอบประชาธิปไตย ระบบรัฐสภา 
เพราะเป็นการจ าลองรูปแบบการปกครองประเทศมาใช้ ในท้องถิ่น  ปัจจุบันเทศบาลจัดตั้ งขึ้น 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ ซึ่งได้ก าหนดให้การจัดตั้ง การเปลี่ยนชื่อ การเปลี่ยนแปลงเขต 
หรือการเปลี่ยนแปลงฐานะของเทศบาล ให้กระท าเป็นพระราชกฤษฎีกา เทศบาลมีฐานะเป็นนิติบุคคล  
แบ่งออกเป็น ๓ ระดับ คือ เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร อย่างไรก็ตามเทศบาล 
ทั้ง ๓ ระดับ มีโครงสร้างเหมือนกัน คือ ประกอบด้วย สภาเทศบาล (ซึ่งสมาชิกมาจากการเลือกตั้ง  
ของประชาชนในเขตเทศบาลนั้น) และคณะเทศมนตรี (นายกเทศมนตรีและเทศมนตรีอีกจ านวนหนึ่ง)  
จะแตกต่างกันก็เฉพาะที่ตั้งหรือจ านวนประชากรเท่านั้น  

เทศบาลต าบล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นส าหรับเมืองขนาดเล็ก โดยทั่วไปเทศบาล
ต าบลมีฐานะเดิมเป็นสุขาภิบาลหรือองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) การจัดตั้งเทศบาลต าบลกระท าโดย
ประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะท้องถิ่นขึ้นเป็นเทศบาลต าบลตามพระราชบัญญัติเทศบาล   
พ.ศ. 2496 เทศบาลต าบลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งท าหน้าที่หัวหน้าฝ่ายบริหารและสภาเทศบาล 
ซึ่งประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 12 คนที่ราษฎรในเขตเทศบาลเลือกตั้งมาท าหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ 
นายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของราษฎรเขตเทศบาล ทั้งนี้ เทศบาลต าบลมีหน้าที่รักษา 
ความสงบเรียบร้อยและความสะอาด สร้างและบ ารุงถนนและท่าเรือ ดับเพลิงและกู้ภัย จัดการศึกษา 
ให้บริการสาธารณสุข สังคมสงเคราะห์ และรักษาวัฒนธรรมอันดีในท้องถิ่น นอกจากนี้ยังอาจจัดให้มี
สาธารณูปโภคและสาธารณูปการอ่ืน ๆ ได้ตามสมควร ทั้งนี้ เทศบาลต าบลดอนศิลา ได้รับการยกฐานะ 
จากองค์การบริหารส่วนต าบลดอนศิลา ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 30 สิงหาคม พ.ศ.2556 
โดยมีผลเป็น เทศบาลต าบลดอนศิลา เมื่อวันที่ 2 กันยายน พ.ศ. 2556 ส านักงานตั้งอยู่เลขที่ 124 หมู่ที่ 2 
ต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงรายต าบลดอนศิลา ตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกของอ าเภอเวียงชัย 
อยู่ห่างจากตัวอ าเภอเวียงชัย ประมาณ 12 กิโลเมตร และอยู่ห่างจากอ าเภอเมืองเชียงราย ประมาณ 24 
กิโลเมตร และมีอาณาเขตติดต่อกับพ้ืนที่ต่างๆ ดังนี้ทิศเหนือ ติดกับ ต าบลเมืองชุม , ต าบลผางาม  
อ าเภอเวียงชัย ทิศใต้ ติดกับ ต าบลห้วยสัก อ าเภอเมืองเชียงราย ทิศตะวันออก ติดกับ ต าบลผางาม  
อ าเภอเวียงชัย, ต าบลไม้ยา อ าเภอพญาเม็งรายทิศตะวันตก ติดกับ ต าบลเวียงชัย อ าเภอเวียงชัย ,  
ต าบลห้วยสัก อ าเภอเมืองเชียงราย 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กร
หนึ่งที่เชื่อกันว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นและหรือชุมชนเมือง  
การพัฒนาของท้องถิ่นที่เข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธไม่ได้   

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2496
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
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ทั้งนี้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ตระหนักถึงความส าคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการด าเนินงาน 
ที่ผ่านมา เพ่ือน ามาเป็นบทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการท างาน โดยตั้ งอยู่บนพ้ืนฐานความเชื่อที่ว่า 
การประเมินมีปรัชญาส าคัญเพ่ือพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็นกลไกส าคัญที่จะน าไปสู่  
การปรับปรุงและพัฒนา ไม่ใช่เป็นการตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิด เดิม ๆ ดังค ากล่าวที่ว่า 
“ Evaluation’ s most important purpose in not prove, but to improve. ”  ( Stufflebeam,2004 
ใน พิสณุ ฟองศรี,2549:1) จากปรัชญาของการประเมินข้างต้นสะท้อนให้เห็นว่าหัวใจหลักส าคัญ 
ของการประเมินเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับ “กระบวนการเรียนรู้” กล่าวคือ กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือ 
(means) ส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์ สังเคราะห์องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้น 
ๆ ที่ได้มีการด าเนินการไป ซึ่งกระบวนการดังกล่าวถือว่ามีความส าคัญและมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรง
ที่จะก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การปรับปรุง การพัฒนากระบวนการท างานได้อย่างต่อเนื่อง  
และยั่งยืน 

ส่วนการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานต่าง  ๆ มีความส าคัญ 
หลายประการ กล่าวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในการวัด
ประสิทธิภาพของการบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล   
อันเนื่องมาจากความต้องการได้รับการตอบสนอง หรือปัญหาได้รับการคลี่คลาย และประการที่สาม  
ระดับความพึงพอใจเป็นรูปธรรมประการหนึ่งที่สะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการของ
องค์กร/หน่วยงานกับผู้รับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลดอนศิลา  
อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย จึงถือเป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่  
การปรับปรุง พัฒนาการท างาน/การให้บริการแก่ประชาชนอย่างตรงตามความต้องการ และก่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดสืบไป  

 
วัตถุประสงค์ในกำรประเมินผล 
  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลด าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย 
จังหวัดเชียงราย  ในมิติที่ 2 จ านวน 4 ด้าน คือ 1) งานการศึกษา  2) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย 3) งานด้านรายได้ หรือภาษี และ 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 2. เพ่ือส ารวจปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของ เทศบาลด าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ในด้านกระบวนการขั้นตอน 
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย ความสะดวก 
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ขอบเขตในกำรศึกษำ   
1.ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 

4.1 ส่วนงานที่จะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่าง ๆ ดังนี้  
1)  งานด้านการศึกษา 
2)  งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3)  งานด้านรายได้หรือภาษี 
4)  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.2 ส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดใน 3 
ประเด็น ดังต่อไปนี้  

   - ความพึงพอใจต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
   - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

- ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
 

2. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาล 

ต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2566 โดยมีระยะเวลาในการด าเนินการ
การศึกษา คือ 30 มิถุนายน 2566 ถึง 28 กันยายน 2566 

 
ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
  1. ความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นในทางที่ดี ความรู้สึกชอบ 
ความประทับใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย  
จังหวัดเชียงราย ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ     3) 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
  2. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่เทศบาลต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย 
จังหวัดเชียงราย เป็นการด าเนินองค์กรตามแบบแผนในแต่ละขั้นตอนอย่างเป็นระเบียบการปฏิบัติงานตาม
โครงสร้างของหน่วยงานอย่างมีประสิทธิภาพ 

3. ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่ เทศบาลต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย  
จังหวัดเชียงรายเป็นช่องทางในการให้บริการติดต่อสื่อสารผ่านโทรศัพท์มือถือ เว็บไซต์ และให้บริการแก่ผู้
มาติดต่อขอความช่วยเหลือ 

4. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง การที่ เทศบาลต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย 
จังหวัดเชียงราย เจ้าหน้าที่มีหน้าที่ ให้บริการมีกิริยาท่าทางสุภาพ วาจาไพเราะ มีความเต็มใจ 
ในการให้บริการ มีความเอาใจใส่ในเรื่องท่ีให้บริการให้ค าปรึกษา/แนะน าแก่ประชาชนได้เป็นอย่างดี 
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5. ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก หมายถึง การที่ เทศบาลต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย  
จังหวัดเชียงราย ได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุดให้บริการ
อย่างเพียงพอ เช่น การติดตั้งป้ายให้ค าแนะน าขั้นตอนการเตรียมเอกสาร และพัฒนา ปรับปรุงสถานที่  
จอดรถอย่างกว้างขว้างรองรับผู้รับบริการ 

 
ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาท าให้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหารจัดการ 
ในด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารท้องถิ่นและข้าราชการท้องถิ่นเข้าใจถึงสภาพและปัญหา 
ของประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงานและน าไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการ  
ของประชาชนอย่างแท้จริง 

3. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางส าหรับผู้บริหารท้องถิ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม่  
ในการจัดระบบบริหารจัดการการให้บริการของเทศบาลต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 
แบบครบวงจรทั้งในด้านกระบวนการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้มา 
ขอรับบริการ 

4. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ 
ของการให้บริการของเทศบาลต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ให้มีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ 
ของการให้บริการของเทศบาลต าบลดอนศิลา อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย และหน่วยงานองค์กรปกครอง
ท้องถิ่นในจังหวัดใกล้เคียงทั้งภาครัฐและเอกชน 

 
กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
  ตัวแปรต้น      ตัวแปรตำม 

 
 
 

กำรให้บริกำรผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกำรให้ 
บริกำรของเทศบำลต ำบลดอนศิลำ อ ำเภอ
เวียงชัย จังหวัดเชียงรำย  ใน 4 ด้ำน คือ 
1) ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรของ
เทศบำลต ำบลดอนศิลำ อ ำเภอเวียงชัย จังหวัด
เชียงรำย ปีงบประมำณ 2566 ใน 4 ด้ำน คือ 
1) ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 

แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการของเทศบาลต าบลดอนศิลา  
อ าเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 


