
 

 

 

 

รายงานผลการส ารวจและประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

ที่มตี่อการให้บรกิารของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง  

อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  
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น าเสนอ 

เทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

 

 

 

 

จัดท าการศึกษาวิจัย โดย 

คณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนย์นนทบุร ี



 

  

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565         ก 

บทสรุปผู้บรหิาร 

(Executive Summary) 
 

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการต่อบริการสาธารณะของเทศบาลเมือง

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในครั้งนี ้ 

มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง โดยการ

ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ จะท าการประเมินความพึงพอใจในงานบริการ  

4 งานบริการ ประกอบด้วย 1) งานบริการด้านทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข ซึ่งได้

ก าหนดประเด็นการประเมิน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจ

ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึงพอใจด้าน

สิ่งอ านวยความสะดวก โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในงาน

บริการ 4 งานบริการนี้ คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐและหน่วยงานภาคเอกชน 

ที่มาขอรับบริการหรือเคยติดต่อกับเทศบาลเมืองบางศรีเมือง ในปีงบประมาณ  พ.ศ. 2565  

รวมทั้งสิ้น 400 ราย ประกอบด้วย 1) ผู้ใช้บริการงานบริการด้านทะเบียน จ านวน 100 ราย  

2) ผู้ใช้บริการงานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 100 ราย 3) ผู้ใช้บริการงาน

บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ านวน 100 ราย และ 4) ผู้ใช้บริการงานบริการด้าน

สาธารณสุข จ านวน 100 ราย 

วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) ตามภารกิจงานบริการและใช้วิธีเลือก

ตัวอย่างแบบวิธีบังเอิญเจอ (Haphazard or Accidental Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจคือ 

แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะห์

ข้อมูล เพื่อวิเคราะห์หาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จากการวิเคราะห์แบบสอบถาม 

จ านวน 400 ตัวอย่าง ในการประเมินภารกิจงานบริการทั้งหมด 4 งานบริการ ผลการประเมินมี

ข้อมูลดังต่อไปนี ้

 

 

 



 

  

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565         ข 

ตารางสรุป ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง

ในภาพรวมที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัด

นนทบุร ี

งานบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละความ

พึงพอใจ

ของ

ผู้รับบรกิาร 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความ 

หมาย 

อันดับ 

1. งานบริการด้านทะเบียน 95.60 4.78 0.41 มากท่ีสุด 2 

2. งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสา

ธารณภัย 

95.40 4.77 0.42 มากท่ีสุด 3 

3. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดกิารสังคม 

96.20 4.81 0.39 มากท่ีสุด 1 

4. งานบริการด้านสาธารณสุข 95.40 4.77 0.42 มากท่ีสุด 3 

รวม 95.60 4.78 0.41 มากที่สุด  

 

ภาพสรุป ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง

ในภาพรวมที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัด

นนทบุร ี
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รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565         ค 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริหารงานของเทศบาลเมืองบางศรีเมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี 

จังหวัดนนทบุรี ในการให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2565 พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( X =4.78) (ตามเกณฑ์การประเมินตัวชี้วัดของ

กระทรวงมหาดไทย ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพ

การให้บริการ ข้อ 2.1 ได้คะแนน 10 คะแนน) 

เมื่อพิจารณาตามภารกิจงานบริการ พบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากที่สุด

เป็นอันดับแรกคือ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( X =4.81) รองลงมาคืองานบริการด้านทะเบียน มีความพึงพอใจ 

อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 95.60 ( X =4.78) และกลุ่มตัวอย่างที่มีความ 

พึงพอใจน้อยที่สุด คือด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยและด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจ 

อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 95.40 ( X =4.77) 

 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะของงานบรกิาร 

ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการเพื่อการพัฒนาการด าเนินงานด้านการให้บริการนั้น ผลการ

สอบถามผู้รับบริการที่ใช้บริการจากเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  

มีขอ้ควรพิจารณาการปรับปรุง/แก้ไขและพัฒนาการให้บริการงานด้านบริการ พอสรุปได้ดังนี้ 

  ข้อเสนอแนะงานบริการด้านทะเบียน 

1. ควรมีการจัดใหบ้ริการด้านงานทะเบียนในวันหยุดนักขัตฤกษ์ 

  ข้อเสนอแนะงานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

1. เทศบาลควรสนับสนุนส่งเสริมให้ภาคประชาชนได้มีการเตรียมความพร้อม 

ในการรับมือกับภัยพิบัติต่าง ๆ ที่ไม่คาดคิด ให้ครอบคลุมทุกชุมชนเพื่อให้ภาค

ประชาชนได้มีทักษะและสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ในเบือ้งตน้ได้ 

2. เทศบาลควรสนับสนุนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์ เครื่องมือที่ทันสมัยเพื่อใช้ในการ

ปฏิบัติงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และจัดฝึกอบรมเผยแพร่ความรู้ให้กับ

ประชาชน เพื่อเพิ่มศักยภาพให้กับประชาชนให้เกิดความรู้ความช านาญ และมีส่วน

ร่วมในการจัดการบรรเทาสาธารณภัย 

 ข้อเสนอแนะงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

1. ควรมีการส่งเสริมการฝึกอาชีพ จัดอบรมกิจกรรมเพิ่มอาชีพให้กับประชาชน  

อย่างตอ่เนื่องและควรมีการติดตามภายหลังจากการเข้าร่วมโครงการ 

2. ควรมีการติดตามหลังจากการฝึกอบรมส่งเสริมด้านอาชีพ  



 

  

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565         ง 

3. ควรมีเอกสาร / แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผูร้ับบริการ 

  ข้อเสนอแนะงานบริการด้านสาธารณสุข 

1. ควรท ากิจกรรมหรือโครงการที่ให้ชุมชนเห็นความส าคัญในเรื่องการรักษาความ

สะอาด เพื่อส่งเสริมเป็นเมืองท่องเที่ยวต่อไป 

2. ควรมีการจัดการเรื่องสาธารณสุขให้เป็นระบบ ผ่านกลไกการท างานของอสม.เพิ่มขึ้น 

เพื่อใหค้นในชุมชนมีการเตรียมความพร้อมและตื่นตัวด้านสุขภาพมากขึ้น 

3. ควรจัดกิจกรรมหรือโครงการให้ความรู้ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมให้มากขึ้น 

เนื่องจากในปัจจุบันมีโรคติดต่อรา้ยแรงจ านวนมาก 

4. ควรเพิ่มสื่อให้บริการด้านความรู้ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น สื่อด้านสุขอนามัย สื่อ

ด้านโรคภัยร้ายแรงตา่ง ๆ เป็นต้น  

5. ควรมีการท าระบบบ าบัดน้ าเสียท าการบ าบัดน้ าเสียแต่ละพื้นที่ยังไม่ท าที่กรองน้ า

เสียก่อนปล่อยลงแหลง่น้ า 

6. ควรเพิ่มสื่อให้บริการด้านความรู้ตามช่องทางต่าง ๆ หรอืช่องทางออนไลน์ เช่น สื่อ

ด้านสุขอนามัย สื่อดา้นโรคภัยร้ายแรงตา่ง ๆ เป็นต้น 

7. ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการด้านการสาธารณสุข ให้ประชาชนสามารถรับบริการได้

สะดวกยิ่งขึน้ เช่น เทศบาลสัญจร เป็นต้น 

8. ควรเปลี่ยนถังขยะที่เก่าและไม่พร้อมใช้งาน เนื่องจากถังขยะเก่ามีสภาพไม่สมบูรณ์

และไม่พร้อมใชง้าน 

ข้อเสนอแนะในการด าเนินงานด้านการให้บรกิาร  

1. การจัดหางบประมาณเพื่อส่งเสริมสนับสนุนกับผู้ตกงาน ผู้ว่างงาน หรือการพัฒนา

และส่งเสริมทักษะอาชีพในด้านต่าง ๆ ตามความถนัดของตกงานและผูว้่างงาน 

2. ควรลดอัตราภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างในชว่งการแพร่ระบาดเชื้อโควิด-19 

3. การเพิ่มสวัสดิการดา้นการดูแลสุขภาพของผู้อายุภายในเขตเทศบาล 

4. ติดตั้งไฟส่องสว่างข้างทางภายในหมู่บ้านในบางจุดที่ยังมืดและซ่อมแซมไฟส่อง

สว่างขา้งทางที่ให้ความสว่างไม่ชัดเจนเนื่องจากมีอายุการใชง้านนาน 

5. การคัดกรองผู้ตดิยาเสพติดภายในชุมชนเพื่อน าไปบ าบัด 

6. การจัดตัง้หน่วยดูแลและติดตามผู้ป่วยติดเตียง 

7. อยากให้เทศบาลเมอืงบางศรีเมือง ตั้งศูนย์บริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

8. การจัดหางบประมาณเพื่อส่งเสริมสนับสนุนกับผู้ตกงาน ผู้ว่างงาน หรือการพัฒนา

และส่งเสริมทักษะอาชีพในด้านต่าง ๆ ตามความถนัดของตกงานและผูว้่างงาน 
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9. ควรมีการให้บริการนอกเวลาราชการ หรือการออกหน่วยบริการเคลื่อนที่เพื่อเป็น 

การอ านวยความสะดวกใหป้ระชาชนในพื้นที่ได้รับบริการอย่างทั่วถึง 

10. การส่งเสริมอาชีพให้กับนักเรียนในการหารายได้พิเศษระหว่างเรียน เพื่อบรรเทา

ภาระค่าใช้จ่ายของผูป้กครอง 

11. อยากให้เทศบาลเมืองบางศรีเมือง ด าเนินการสนับสนุน ส่งเสริมหรือจัดหาแหล่ง

หางานกระจายลงสู่ท้องถิ่นอย่างทั่วถึง 

ข้อเสนอแนะในการประเมินในคร้ังน้ี  

ผลการปฏิบัติ งานในภาพรวมอยู่ ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมากที่สุด เทศบาลเมือง 

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ซึ่งเป็นผลการปฏิบัติงานที่อยู่ในเกณฑ์มากที่สุด 

เทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง ควรมุ่งใหเ้กิดการสร้างกระบวนการท างานให้มีมาตรฐาน เพื่อรักษาผลการ

ปฏิบัติงานให้อยู่ในระดับที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นต่อไปในอนาคต ครอบคลุมภารกิจ

งานทุก ๆ ด้านที่เป็นภารกิจของเทศบาล และเสนอให้ด าเนินการวิเคราะห์กระบวนการในทุก ๆ งาน 

ปรับปรุงพัฒนาการท างาน และสร้างมาตรฐานในการปฏิบัติงานเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ผู้มาขอรับ

บริการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้น เป็นสิ่งหนึ่งที่จะสะท้อนให้เทศบาลเมือง

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี มีความมุ่งมั่นในการสร้างกระบวนการท างานให้มี

มาตรฐาน และสร้างมาตรฐานในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้นตอบสนองความต้องการของประชาชน 

ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ผู้มาขอรับบริการให้ดียิ่งขึ้น

ต่อไปในอนาคต 
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การประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยดี  เพราะท่านนายกเทศมนตรี

เมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ที่ได้ให้ความไว้วางใจและเชื่อมั่นในศักยภาพ

ผลงานคณาจารย์นักวิจัยของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ในการส ารวจและ

ประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการต่อการให้บริการสาธารณะ เพื่อน าผลการประเมินมาปรับปรุง

และพัฒนาการบริหารจัดการในการให้บริการประชาชนให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

มากยิ่งขึน้ คณะผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ใน ณ ที่นี้ 

ขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์สุรชัย  เอมอักษร คณบดีคณะบริหารธุรกิจและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ซึ่งได้รับเป็นที่ปรึกษาให้กับ

โครงการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงท าให้การด าเนินงานส ารวจและประเมิน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในครั้งนี ้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย

บรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ทุกประการ  

ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหารพนักงานและเจ้าหน้าที่ของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูลการประเมินครั้งนี้  

เป็นอย่างด ี

ขอขอบพระคุณประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐหน่วยงานภาคเอกชน 

ผู้ใช้บริการและผู้เข้าร่วมโครงการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัด

นนทบุรีทุกท่าน ที่ให้ความรว่มมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ 
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การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอ 

เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จะมีผลต่อการพัฒนาการให้บริการ 

แก่ประชาชน เนื่องจากเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการบริการของเทศบาลเมือง 

บางศรีเมือง ทั้ งนี้  เพื่ อที่จะให้ เทศบาลเมืองบางศรีเมือง สามารถปฏิบัติหน้าที่ ในบริบท 

ที่เปลี่ยนแปลงไปในปัจจุบันได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและเกิดสัมฤทธิ์ผล จึงจ าเป็น 

ต้องมีการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการจากเทศบาลเมืองบางศรีเมือง  

ซึ่งถือได้ว่าบทบาทของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง ด้านการให้บริการที่มีความจ าเป็นและ 

มีความส าคัญอย่างยิ่งในการอ านวยความสะดวกด้านการให้บริการอย่างมีคุณภาพในแตล่ะขั้นตอน

ของการใหบ้ริการประชาชน 

ดังนั้น การส ารวจและประเมินครั้งนี้ เป็นการศึกษาประเมินผลตามภารกิจงานด้านการ

บริการที่เทศบาลเมืองบางศรีเมือง ได้ด าเนินงานในปีงบประมาณที่ผ่านมา โดยการส ารวจและ

ประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมืองนั้น จะต้องมอบหมายให้

หน่วยงานภายนอกที่มีภารกิจหลักในการศึกษาวิจัยโดยตรงเป็นผู้ประเมิน ซึ่งได้แก่สถาบันการศึกษา 

ที่เปิดสอนในระดับอุดมศกึษา ระดับบัณฑติศกึษา เป็นต้น 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ โดยคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ศูนย์นนทบุรี คณะด าเนินงานและทีมงานวิจัย ได้รับความไว้วางใจจากเทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี นับว่าเป็นเกียรติอย่างยิ่งและมีความยินดี  ที่ได้ร่วมมือกับ

เทศบาลเมืองบางศรีเมือง ในการให้บริการทางวิชาการ ซึ่งเป็นภารกิจที่ส าคัญของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีความเป็นกลาง ยึดหลักการทางวิชาการ โดยมี

ขอบเขตการด าเนินงานวิจัยที่ส าคัญประการหนึ่งว่า ผู้ว่าจ้างจะไม่เข้ามาเกี่ยวข้องกับผลการศึกษา 

แต่อย่างใด ซึ่งผลการศึกษาจะน ามาประกอบใช้ในการปรับปรุง พัฒนาและส่งเสริมการด าเนินงาน

ด้านการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในด้านการบริการประชาชนต่อไป 

อนึ่ง ผลการศึกษาครั้งนี้ อันจะก่อให้เกิดคุณประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ

และการด าเนินโครงการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ

ประชาชนในเขตพื้นที่การดูแลของเทศบาลเมืองบางศรีเมืองให้ดีที่สุด อันจะส่งผลถึงประชาชน 

ผู้ที่เสียภาษีให้กับท้องถิ่นพึงได้รับประโยชน์อย่างแท้จริง ตรงกับความต้องการและก่อให้เกิดความ  

พึงพอใจแก่ประชาชนผู้รับบริการได้อย่างสูงสุดต่อไป 

คณะผู้วิจัย 
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บทที ่1 

บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Government) เป็นระบบการปกครองที่ยอมรับกันว่า 

เป็นรากแก้วของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ทั้งนี้เพราะเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชน 

ได้เรียนรู้เรื่องการปกครองระดับท้องถิ่นโดยการกระท าด้วยตนเอง ซึ่งจะอ านวยผลให้เกิด  

ความช านาญและมีประสบการณ์ที่สามารถจะเข้าไปมีส่วนร่วมในการปกครองในระดับชาติ  

ในโอกาสต่อไปได้เป็นอย่างดี ดังนั้นจึงเป็นหน้าที่ของรัฐบาลในระบอบประชาธิปไตยที่จะต้อง

สนับสนุนให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารงานของท้องถิ่นโดยถือว่าจะเป็นรากฐาน  

ที่ก่อให้เกิดการพัฒนาประชาธิปไตยในระดับชาติอย่างแท้จริง 

การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐ  

ในระบบประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง (decentralize) ลงเหลือภารกิจหลัก 

เท่าที่จ าเป็น และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานชุมชนท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของ

ประชาชนมากขึ้น การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอ านาจหน้าที่ใหม่

ระหว่างส่วนกลางกับส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมอืงที่เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะ

ที่สังคมมีกลุ่มที่หลากหลาย มีความต้องการและความคาดหวังจากรัฐที่เพิ่มขึ้นและแตกต่างกัน 

เพื่อให้สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และ  

ตรงกับความต้องการของท้องถิ่น 

ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่5) พ.ศ.2554 มาตรา 3/1 

บัญญัติวา่ “การบริหารราชการตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจ

ของภาครัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การลดภารกิจและยุบเลิก หน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น 

การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนมีผู้รับผดิชอบต่อผลของงาน” ประกอบกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑแ์ละวิธีการ

บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 2 ว่าด้วยเรื่อง การบริหารราชการเพื่อให้เกิด

ประโยชน์สุขของประชาชน (4) ก าหนดว่า “ให้เป็นหน้าที่ของข้าราชการที่จะต้องคอยรับฟังความ

คิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวมและประชาชนผู้รับบริการ เพื่อปรับปรุงหรือเสนอแนะ

ต่อผู้บังคับบัญชา เพื่อให้มกีารปรับปรุงวิธีปฏิบัติราชการให้เหมาะสม”  
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรูปแบบการปกครองท้องถิ่นซึ่งได้จัดตั้งตามหลักการ 

ของการกระจายอ านาจซึ่งเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบ

ประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐบาลส่วนกลางลง เหลือภารกิจเท่าที่ต้องท าเท่ าที่จ าเป็น 

และให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารงานชุมชนท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของประชาชน  

มากยิ่งขึ้น การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นจึงเป็นการจัดความสัมพันธ์โครงสร้างอ านาจหน้าที่ใหม่

ระหว่างสว่นกลางกับท้องถิ่นให้สอดคล้องกับบริบทของสังคมที่เปลี่ยนแปลง คือมคีวามหลากหลาย

ของกลุ่มคนเชื้อชาติศาสนาอาชีพการศึกษาเทคโนโลยีความต้องการและความคาดหวัง  

จากรัฐที่เพิ่มขึ้นทั้งมีลักษณะที่แตกต่างกันขัดแย้งกันในขณะที่รัฐก็มีขีดความสามารถมีทรัพยากร  

ที่จ ากัดในการตอบสนองปัญหาความต้องการต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์

และความตอ้งการของแตล่ะท้องถิ่น  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและ

กิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โดยรัฐ

มอบอ านาจ ให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้าง

การบริหารที่กฎหมายก าหนด ซึ่งในปัจจุบันการบริหารราชการแผ่นดินตามพระราชบัญญัติระเบียบ

บริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 และที่แก้ไขเพิ่มเติม ได้บัญญัติให้มีการจัดระเบียบบริหาร

ราชการแผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ 1) ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วย ส านัก

นายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค ประกอบด้วย 

จังหวัดและอ าเภอ และ 3) ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วน

จังหวัด เทศบาล และราชการส่วนท้องถิ่นอื่นตามที่กฎหมายก าหนด โดยเฉพาะในส่วนของการ

บริหารราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งประกอบด้วย 2 ระบบ คือ ระบบทั่วไป (องค์การบริหารส่วนจังหวัด 

เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) ส่งผลให้

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบาทมากขึน้ในการจัดบริการสาธารณะ ซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่นเฉพาะการจัดบริการสาธารณะขั้น

พื้นฐานเท่านั้น สอดคล้องกับแนวคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารจัดการท้องถิ่นด้วย

ตนเอง ทั้งนี้เนื่องจากการปกครองสว่นท้องถิ่นสามารถสนองความตอ้งการของประชาชนในท้องถิ่น

ได้อย่างมปีระสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพ

ภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ปัญหาและความต้องการของประชาชน ดังนั้น การบริหารจัดการท้องถิ่น

ต่างๆ ของตนเอง จึงเป็นการแก้ปัญหาหรือให้บริการสาธารณะต่างๆ ตรงกับความต้องการของ

ประชาชน และเกิดความรวดเร็ว นอกจากนั้น การปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็นรากฐานของการ

ปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระของรัฐบาล ท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง 

และเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง (โกวิทย์ พวงงาม, 2550) โดยส่วนราชการส่วนกลางและส่วน
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ภูมิภาคเป็นผู้ท าหน้าที่ให้ค าปรึกษา สนับสนุน และก ากับดูแล การปฏิบัติงานของส่วนราชการส่วน

ท้องถิ่น เพื่อการปฏิบัติราชการเป็นไปตามหลักธรรมาภบิาล 

กล่าวโดยสรุปว่าการปกครองส่วนท้องถิ่น มีความส าคัญมาก เนื่องจาก 1) การปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นถือเป็นรากฐานของประชาธิปไตย 2) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระ

ของรัฐบาล 3) การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนรู้จักปกครองตนเอง  4) การปกครองส่วน

ท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นได้ตรงตามเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ  

5) การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่งการสร้างผู้น าทางการเมืองในระดับชาติต่อไป และที่

ส าคัญคือ 6) การปกครองส่วนท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 

องค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นจึงต้องตระหนักในบทบาทและหน้าที่ดังกล่าว ประกอบกับกรม

ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นได้ให้ความส าคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมิน

เพื่อรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการ

บริหารจัดการ (2) ดา้นการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและการคลัง และ (4) 

ด้านการบริการสาธารณะ ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตาม

ตัวชี้วัดใน 4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้านประสิทธิผล (2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (3 ) มิติด้าน

ประสิทธิภาพ และ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร โดยเฉพาะการประเมินด้านการบริการสาธารณะ ได้

ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยสถาบันการศึกษาของรัฐ ที่มีการสอนในระดับ

ปริญญาตรีขึ้นไป ที่ได้รับการขึ้นบัญชีรายชื่อจากคณะกรรมการข้าราชการองค์การบริหารส่วน

จังหวัด (ก.จ.จ.) คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการพนักงานส่วน

ต าบล (ก.อบต. จังหวัด) ท าการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการ งานบริการสาธารณะใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้าน

ช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  เพื่อจะได้

ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าว

อย่างตอ่เนื่อง 

 เทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ถือเป็นรูปแบบการปกครอง

ท้องถิ่นไทยรูปแบบหนึ่ง และจากการที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 ได้ส่งเสริม

บทบาทและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีอิสระในการบริหารจัดการท้องถิ่น

ของตนเอง รวมทั้งพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ ได้แก่ องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อ

ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นเอง โดยเฉพาะในเรื่องที่ เกี่ยวกับการให้บริการประชาชน  
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ทั้งในแง่คุณภาพและประสิทธิภาพของการให้บริการ ดังนั้น คุณภาพและประสิทธิภาพของ 

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติและการอ านวยความสะดวกจึงเป็นเรื่องส าคัญที่จะต้องรับฟัง

ความคิดเห็นของผู้รับบริการ เพื่อน าไปแก้ไขและปรับปรุง ไม่ว่าจะเป็นด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งส่งผล

กระทบต่อประสิทธิภาพในการบริการ เพราะถ้าท้องถิ่นใดมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ดี

ปฏิบัติงานโดยยึดผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นเป็นหลัก ประชาชนในท้องถิ่นแห่งนั้นก็จะมี

ชีวติความเป็นอยู่ที่ดี  

ทั้งนี้การปรับปรุงระบบบริหารราชการไทยให้ตอบสนองความต้องการของสังคมและ

ประชาชนผูร้ับบริการ จึงด าเนินตามแนวทางการปฏิรูประบบบริหารจัดการภาครัฐที่เน้นผลสัมฤทธิ์ 

ซึ่งต้องอาศัยการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน เป็นเครื่องมือในการประเมิน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ดังนั้น เพื่อให้การบริการประชาชนเป็นไปตาม

เป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เทศบาลเมืองบางรักศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี 

จังหวัดนนทบุรี จึงน างานบริการหลัก ๆ ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับประชาชนขยายลงสู่ประชาชน 

อย่างใกล้ชิดและดึงประชาชนให้เข้ามามีส่วนร่วมกับงานบริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

ให้มากที่สุด จึงได้ด าเนินโครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน 4 งานบริการ ได้แก่   

1) งานบริการด้านทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานบริการด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข  

ดังนั้น เพื่อให้ทราบว่าคุณภาพการให้บริการและการด าเนินโครงการของเทศบาลเมือง 

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี  จังหวัดนนทบุรี ด าเนินงานเป็นอย่างไร จึงได้มอบหมายให้ 

คณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  

ด าเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งการประเมินในครั้งนี้ จะถือเป็นกลยุทธ์ 

ที่ส าคัญยิ่งต่อการบริหารงานของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

เพราะจะเป็นเสมือนกระจกที่สะท้อนถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการและประชาชนในเขตพื้นที่ว่า  

มคีวามพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของหน่วยงานอย่างไรบ้าง ข้อมูลที่ได้จากการประเมินความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการนั้น จะเป็นเข็มทิศส าหรับแก้ไขปัญหาการบริการได้อย่างตรงประเด็นอันจะน าไปสู่

การบริการที่มคีุณภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน ผูซ้ึ่งเป็นเจา้ของท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
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1.2 วัตถุประสงค์ของกำรประเมนิ 

การส ารวจและประเมินในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ที่มตี่อการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ดังนี ้

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  

2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง 

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ ประกอบด้วย  

1) งานบริการด้านทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานบริการด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข 

3. เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง

บางศรีเมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุร ี 

 

1.3 ขอบเขตกำรประเมนิ 

1.3.1 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีขอบเขตเนื้อหา ดังนี้ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง 

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ

ให้บริการ ซึ่งก าหนดประเด็นการส ารวจ ประกอบด้วย 4 ประเด็นส าคัญ คือ 1) ความพึงพอใจด้าน

ขั้นตอนการใหบ้ริการ 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในงานบริการ 4 งานบริการ 

ประกอบด้วย 1) งานบริการด้านทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งาน

บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข 

1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีขอบเขตด้านประชากร ดังนี้ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง 

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ครั้งนี้ จะท าการศึกษาข้อมูลจากประชาชนที่มา

ขอรับบริการจากเทศบาลเมืองบางรักพัฒนา ในงานบริการ 4 งานบริการ คือ 1) งานบริการด้าน

ทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข 
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1.3.3 ขอบเขตด้ำนกลุ่มตัวอย่ำง 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 

การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ คณะผู้วิจัย

ได้ร่วมกับเทศบาลเมืองบางศรีเมือง เพื่อก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการ ซึ่งการ

เลือกกลุ่มตัวอย่างจากประชากรที่จะท าการศึกษา จะใช้วิธีการสุ่ มตัวอย่างแบบโควตา (Quota 

Sampling) ตามภารกิจงานบริการ ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการจ านวน 400 คน และ

ใช้วิธีถัวเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก (Weighted Average Method) เพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูล 

ของผู้ใช้บริการแต่ละด้าน ซึ่งในการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการนั้น จะใช้แบบวิธีบังเอิญเจอ (Haphazard or Accidental Sampling) โดยจะไม่ก าหนด

ตัวอย่างเป็นเฉพาะเจาะจงรายบุคคลแต่อย่างใด เพื่อให้ได้ข้อมูลความพึงพอใจในการรับบริการ

อย่างแท้จริง 

1.3.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมือง

นนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ครั้งนี้ เริ่มเก็บข้อมูลจากผู้เข้ามารับบริการจากเทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2564 สิ้นสุดเดือนกันยายน 2565 โดยคณะผู้วิจัยได้ลงพื้นที่จริงเพื่อเก็บข้อมูล

จากผู้เข้ารับบริการจากเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ตั้งแต่วันที่ 5 

สิงหาคม ถึง 25 ตุลาคม 2565 

1.3.5 ขอบเขตด้ำนสถำนที่ด ำเนินกำร  

 สถานที่ ในการด าเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการครั้งนี้  คณะผู้วิจัย 

ได้ด าเนินการเก็บข้อมูลในเขตการให้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี  

จังหวัดนนทบุร ี

1.3.6 กรอบงำนกำรประเมินควำมพึงพอใจ  

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้เข้าร่วมโครงการในครั้งนี ้

คณะผู้วจิัยได้ก าหนดกรอบงานการประเมนิความพึงพอใจของผูร้ับบริการ ดังตอ่ไปนี้ 
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ภำพท่ี 1.1 แสดงกรอบงานการประเมนิความพึงพอใจ 

1.3.7 กำรประเมินผล 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลเมือง 

บางศรีเมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ได้ด าเนินการก าหนดเกณฑก์ารประเมินผลรว่มกับ

เทศบาลเมืองบางรักพัฒนา ภายใต้หลักการทางวิชาการและอาศัยการประเมินที่กรมส่งเสริมการ

ปกครองท้องถิ่นเป็นผู้ก าหนดให้มาเป็นตัวชี้วัด โดยคณะผู้วิจัย ได้ก าหนดขั้นตอนในการประเมิน

ความพึงพอใจดังที่ได้กล่าวมาข้างตน้ สามารถสรุปเป็นแผนภาพได้ ดังตอ่ไปนี้ 
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ภำพท่ี 1.2 แสดงขั้นตอนในการด าเนินการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ 

 

1.4 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

1. ผลการศึกษาท าให้ทราบศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวกของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

2. ผลการศึกษาท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ 

ประกอบด้วย 1) งานบริการด้านทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งาน

บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข  

3. ทราบปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง 

บางศรีเมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุร ี 

4. เป็นข้อมูลให้เทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ใช้เป็น

แนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงการด าเนินงานด้านการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลมากยิ่งขึน้ 

 

 

ศึกษาเกณฑ์การประเมิน 

ก าหนดประชาการ 

ก าหนดขนาดตัวอย่าง 

ส ารวจและเก็บข้อมูลความพงึพอใจ 

ตรวจสอบความถูกต้องของขอ้มูล 

วเิคราะห์และประมวลผลข้อมูล 

สรุปผลการประเมินและรายงานผล 
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1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 การส ารวจและการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้เข้าร่วมโครงการของ

เทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565  

ได้ก าหนดนิยามศัพท์ ไว้ดังนี้ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการในงานบริการของ

เทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร หมายถึง ประชาชนมีความรู้สึกที่ดี

ต่อการเข้าไปขอรับบริการ การแสดงออกทางด้านความรู้สึก หรืออารมณ์ตอบสนองต่อสถานภาพ

ต่าง ๆ ในการให้บริการของประชาชน ซึ่งครอบคลุมด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทาง 

การให้บริการ ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

งำนบริกำร หมายถึง งานและหรือโครงการที่ เทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมือง

นนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ได้ด าเนินการและให้บริการกับผู้มาติดต่อขอรับบริการ จ านวน 4 งาน ได้แก่  

1) งานบริการด้านทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานบริการด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข  

ควำมพึงพอใจด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  หมายถึง ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ

ให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัวขั้นตอนมีความรวดเร็วมีความชัดเจนในการอธิบาย

แนะน าขั้นตอนในการให้บริการความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเรียงตามล าดับก่อนและ

หลังความเสมอภาคเท่าเทียมกันความสะดวกของขั้นตอนที่ได้รับจากการบริการระยะเวลาการ

ให้บริการมคีวามเหมาะสมตรงกับความตอ้งการ 

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง ความพึงพอใจต่อช่องทางที่ให้

ผู้รับบริการติดต่อกับหน่วยงานและหรือการเข้าถึงโอกาสในการได้รับการบริการ เช่น มีช่องทาง

เลือกใช้ในการติดต่อประสานงานหลากหลายและเพียงพอ มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร การติดต่อ

สอบถามเกี่ยวกับการรับบริการ 

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมายถึง ความพึงพอใจต่อความเต็มใจ 

ในการให้บริการจ านวนเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการความรู้ความเช่ียวชาญความใส่ใจความรวดเร็ว  

ในการให้บริการความซื่อสัตย์ความรับผิดชอบความสุภาพความสามารถในการแก้ไขปัญหาการ

สื่อสารและการรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจต่อสถานที่ตั้งของ

หน่วยงานมีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก

เช่น สถานที่จอดรถห้องน้ าที่นั่งคอยส าหรับผู้รับบริการความสะอาดของสถานที่ความเพียงพอของ

อุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการบริการคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์การจัดสถานที่และ
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อุปกรณ์/ป้ายประชาสัมพันธ์มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ /ป้ายประชาสัมพันธ์ความชัดเจนและ

เข้าใจง่ายความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือเอกสารให้ความรู้มีความพร้อมของยานพาหนะ

แบบฟอร์มการขอรับบริการตา่ง ๆ มีความเหมาะสมความกว้างขวางของสถานที่ที่ให้บริการ 

ควำมพึงพอใจด้ำนบริบทหรือสภำพแวดล้อม หมายถึง ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อม 

และเงื่อนไขต่าง ๆ ที่รายล้อมเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ่ง เรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรอื ประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 

สภาพแวดล้อมโดยทั่วไปของสิ่ง ๆ หนึ่ง หรือเรื่องใดเรื่องหนึ่งที่จัดให้เป็นศูนย์กลาง อาทิเช่น บริบท

ของโรงงาน คือ ผู้คน แรงงาน สภาพ-ขนาดโรงงาน อาคาร สถานที่ต่าง ๆ บริบทของชุมชน คือ 

สภาพแวดล้อม ข้อมูล อาจเป็นคน ที่ดิน น้ า ทุกสิ่งทุกอย่างที่อยู่ภายในชุมชน และบริบทนั้น ๆ มีผล

ต่อการปรากฏการณ์หรอืการเปลี่ยนแปลงต่อเรื่องราว (ประเด็น) นั้น อย่างใด 

ควำมพึงพอใจด้ำนปัจจัยน ำเข้ำ หมายถึง ความพึงพอใจต่อทรัพยากรขององค์การที่ใช้

ในการด าเนินกิจกรรม ทั้งที่เป็นสินทรัพย์ที่มีตัวตน (Tangible Assets) และสินทรัพย์ที่ไม่มีตัวตน 

(Intangible Assets) ทรัพยากรที่ใชจ้ะต้องมีคุณสมบัติและประโยชน์ใชส้อยที่เหมาะสม 

ควำมพึงใจด้ำนกระบวนกำร หมายถึง ความพึงพอใจต่อกระบวนการในการด าเนิน

กิจกรรม มีความชัดเจน เหมาะสม สอดคล้องกับนโยบาย มีความเข้าใจต่อวัตถุประสงค์ และ

สอดคล้องกับความตอ้งการ 

ควำมพึงพอใจด้ำนผลผลิต หมายถึง ความพึงพอใจตอ่ผลที่ได้จากการด าเนินกิจกรรม 

กำรประเมินผลในควำมหมำยของกำรวิจัย หมายถึง การประเมินที่ได้น าระเบียบวิธีวิจัย

มาประยุกต์ใช้ เพื่อตัดสินและพัฒนาโครงการให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้ง 

มีการศกึษาถึงความเปลี่ยนแปลงที่เนื่องมาจากการน านโยบาย แผนงานและโครงการไปปฏิบัติ 

ประชำชนผู้รับบริกำร หมายถึง ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้านต่าง ๆ จาก

เทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

ระดับควำมพึงพอใจ หมายถึง การแปลระดับความพึงพอใจของข้อมูลที่รวบรวมได้ 

จากแบบสอบถาม ใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) 

ค่าร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซึ่งได้สร้างขึ้นตามแบบ

ของ Likert Scale โดยในแต่ละข้อจะมี 5 ค าตอบ และก าหนดน้ าหนักคะแนนในแต่ละข้อเป็น  

5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ 5 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  

ระดับ 4 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมาก 

ระดับ 3 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 

ระดับ 2 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจน้อย 

ระดับ 1 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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เกณฑ์กำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจ กระท าโดยการเปลี่ยนค่าเฉลี่ยเป็นคะแนน

ความพึงพอใจ เพื่อทราบระดับของคะแนนตามเกณฑ์การประเมินการตัวชี้วัดของกระทรวงมหาดไทย 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้

ทราบระดับของความพึงพอใจในแต่ละประเด็นส าคัญ ดังนี้  

 มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป คะแนน  10 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 95 คะแนน 9 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 90 คะแนน 8 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 85 คะแนน 7 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 80 คะแนน 6 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 75 คะแนน 5 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 70 คะแนน 4 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 65 คะแนน 3 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 60 คะแนน 2 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 55 คะแนน 1 คะแนน 

 น้อยกว่าร้อยละ 50 คะแนน 0 คะแนน 

 

1.6 ผู้รับผิดชอบโครงกำร 

 คณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 

ศูนย์นนทบุร ี
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บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

การศึกษาในบทนี้ จะกล่าวถึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความส าเร็จของ

การน านโยบายสาธารณะและนโยบายสารธารณะ รวมไปถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการ 

น านโยบายสาธารณะไปใช้ได้ส าเร็จ ซึ่งจากการศึกษาวิเคราะห์ดังกล่าว พบว่า มีงานวิจัยและงาน

เขียนของนักวิชาการที่น าเสนอไว้ ดังนั้น การศึกษาเรื่องการส ารวจและการประเมินความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัด

นนทบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ครั้งนี้ คณะผูว้ิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมและศกึษาเอกสาร

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศกึษา ซึ่งเนือ้หาประกอบด้วยสาระส าคัญ ดังตอ่ไปนี้ 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.2 แนวคิดการจัดตั้งเทศบาลในประเทศไทย 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

2.5 ทฤษฏีเกี่ยวกับการบริหารงาน 

2.6 ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง 

2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.8 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ในระบอบการปกครองของประเทศล้วนแต่มีวัตถุประสงค์ที่คล้ายกันคือต้องการที่จะให้มี

ความมั่นคงในประเทศ แต่เดิมการปกครองส่วนใหญ่มีลักษณะรวมศูนย์อ านาจที่ส่วนกลาง  

เพื่อความสะดวกเพราะในสมัยนั้นอาณาเขตของประเทศยังไม่มากพลเมืองน้อยและกิจกรรมที่รัฐ

ต้องสนองตอบประชาชนมีน้อย ต่อมาเมื่อมีการพัฒนามากขึ้นพลเมืองมีมากขึ้นภารกิจที่รัฐ 

ต้องรับผิดชอบก็มากขึ้นด้วยศักยภาพของรัฐบาลกลางอย่างเดียวไม่สามารถสนองการบริการ  

และอ านวยประโยชน์แก่ประชาชนได้ทั่วถึง ดังนั้น แนวคิดในการกระจายอ านาจการบริหาร  

การปกครองให้ประชาชนในท้องถิ่นจึงเกิดขึ้นเพื่อแบ่งเบาภาระหน้าที่ของรัฐบาลสามารถ  

ตอบสนองความตอ้งการของคนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง 

ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น 

จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครอง

ของรัฐในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุกของประชาชนโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ
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ปกครองและเพื่อให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง

ตนเองความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น จงึสามารถสรุป ได้ดังนี้ 

1) การปกครองท้องถิ่นคือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic Democracy)

เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชนให้ประชาชน

รู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่นเกิดความรับผิดชอบ

และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใส  

ในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด (บุญเลิศ บูรณุปกรณ์, 2546 หน้า 10) โดยประชาชนจะมี

โอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติฝ่ายบริหารการเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลพินิจ 

เลือกผู้แทนที่เหมาะสมส าหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่น นับได้ว่าเป็นผู้น า  

ในท้องถิ่นจะได้ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่นเกิดความคุ้นเคยมีความช านาญในการ 

ใช้สทิธิและหนา้ที่ของพลเมอืงซึ่งจะน าไปสู่การมีสว่นร่วมทางการเมอืงในระดับชาติตอ่ไป 

2) การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self-Government) 

หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งก็คือการปกครองตนเอง มิใช่เป็นการ

ปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบนการปกครองตนเอง คือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง

ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพื่อรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือ

ร่วมใจจากประชาชนแล้วผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ

เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียงประชามติ  (Referendum) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน 

(Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมี 

ส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน 

3) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลซึ่งเป็นหลักการส าคัญของการ

กระจายอ านาจการปกครองท้องถิ่น มีขึ้นเพื่อวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 

เนื่องจากความจ าเป็นบางประการดังนี้ (บุญเลิศ บูรณุปกรณ์, 2546 หนา้ 10)  

3.1) ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวางนับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จาก

งบประมาณที่เพิ่มขึ้นในแตล่ะปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมอืง 

3.2) รัฐบาลมิอาจจะด าเนินการในการสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้

อย่างทั่วถึง เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกันการแก้ปัญหาหรือ

จัดบริการโครงการในท้องถิ่นโดยรูปแบบที่เหมือนกันย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุดท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหา

และเข้าใจปัญหาได้ดีกว่าผู้ที่ไม่อยู่ในท้องถิ่นนั้นประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นผู้ที่เหมาะสมที่จะแก้ไข

ปัญหาที่เกิดขึน้ในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด 

3.3) กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่ นอื่นและไม่มี 

ส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการ  
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ดังกล่าวเอง ดังนั้นหากไม่มีหน่วยการปกครองท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลจะต้องรับภาระด าเนินการ  

ทุกอย่างและไม่แน่ว่าจะสนองความต้องการของท้องถิ่นทุกจุดหรือไม่ รวมทั้งจะต้องด าเนินการ

เฉพาะท้องถิ่นนั้น ๆ ไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น หากได้จัดให้มีการปกครองท้องถิ่นเพื่อด าเนินการ 

เองแล้ว ภาระของรัฐบาลก็จะผ่อนคลายไป รัฐบาลจะมีหน้าที่เพียงแต่ควบคุมดูแลเท่าที่จ าเป็น

เท่านั้น เพื่อให้ท้องถิ่นมีมาตรฐานในการด าเนินงานยิ่งขึ้น 

4) การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมี

ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกัน ไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ทรัพยากรประชาชน

ความตอ้งการและปัญหา ย่อมตา่งกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้อง

กับความต้องการของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี

การบริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติ  

ไปยังส่วนเหนอืขึ้นไปท้องถิ่นจะบริหารงานให้เสร็จสิน้ลงภายในท้องถิ่นนัน้เอง ไม่ต้องสิ้นเปลืองเวลา

และค่าใช้จ่ายโดยไม่จ าเป็น 

5) การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองการบริหารของประเทศใน

อนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมืองการได้รับเลือกตั้ง

การสนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพื้นฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตนและยัง

ฝกึฝนทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย ในประเทศไทยผู้น าทางการเมืองที่มีชื่อเสียง เช่น 

นายทองหยด จิตตะวีระ นายสุรินทร์ เทพกาญจนา เป็นต้น ล้วนแต่มีผลงานจากการเป็นนายกเทศมนตรี

หรือผู้บริหารท้องถิ่นมาก่อน จนสามารถประสบความส าเร็จเป็นนักการเมืองที่มีชื่อเสียงใน

ระดับชาติ 

6) การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 

การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง  

ทั้งทางการเมืองเศรษฐกิจและสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบทที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญ

ประการหนึ่งคือ การมีส่วนร่วมจากประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์

ผลนั้นจะต้องมาจากการริเริ่มช่วยตนเองของท้องถิ่น ท าให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกันโดยอาศัย

โครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเองซึ่งต้องมาจากการกระจายอ านาจอย่างแท้จริง  

มิเช่นนั้นแล้วการพัฒนาชนบทจะเป็นลักษณะ“หยิบยื่นยัดใส่หรือกึ่งหยิบยื่นยัดใส่”เกิดความ

คาดหวังว่าทุกปีจะมี “ลาภลอย”แทนที่จะเป็นผลดีต่อท้องถิ่นกลับสร้างลักษณะการพัฒนาแบบ

พึ่งพาไม่ยอมช่วยตนเอง อันเป็นผลทางลบต่อการพัฒนาพื้นฐานระบอบประชาธิปไตย ดังนั้น  

การกระจายอ านาจ จึงจะท าให้เกิดลักษณะการพึ่งตนเองซึ่งเป็นหลักส าคัญของการพัฒนาชนบท

อย่างยิ่ง 
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ความหมายและหลักการการปกครองท้องถ่ิน 

การปกครองส่วนท้องถิ่น มีผู้ให้ความหมายไว้มาก มีทั้งที่คล้ายคลึงกันและแตกต่างกัน 

ดังนี้ 

อโณทัย ธรรมกุล (อ้างในสุภัทรมาศ จริยเวชช์วัฒนา, 2550 หน้า 5) ให้ความหมายของ

การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจให้หรือกระจายอ านาจหรือ

การกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น ที่เกิดจากการกระจายอ านาจให้มีอ านาจ  

ในการปกครอง รวมทั้งรับผิดชอบทั้งหมดหรอืแค่บางส่วน ในการบริหารขอบเขตอ านาจหน้าที่และ

อาณาเขตของงานที่ก าหนดไว้ตามกฎหมาย 

Jonh J. Clarke (อ้างในสุภัทรมาศ จริยเวชช์วัฒนา, 2550 หน้า 6) เป็นหน่วยการปกครอง 

ที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวข้องด้านการให้บริการประชาชนในเขตพื้นที่หนึ่งพื้นที่ใดโดยเฉพาะและ

หนว่ยการปกครองท้องถิ่นจัดตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 

การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองทางการเมืองที่อยู่ในระดับต่ ากว่ารัฐ 

ซึ่งก่อตั้งโดยกฎหมายและมีอ านาจอย่างเพียงพอที่จะท ากิจกรรมในท้องถิ่นได้ด้วยตนเอง รวมทั้ง

อ านาจจัดเก็บภาษีเจ้าหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นดังกล่าวอาจได้รับการเลือกตั้งหรือ

แตง่ตัง้โดยท้องถิ่นก็ได้ 

วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่น 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (อ้างในพัณณิตา ทองไสย, 2547 หน้า 7) ได้จ าแนกวัตถุประสงค์ของ 

การปกครองท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 

1) ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลเป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศจะต้อง

อาศัยเงินงบประมาณเป็นหลักหากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่าง ๆ 

อาจไม่เพียงพอ ดังนั้นหากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่นหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ ก็สามารถ  

มีรายได้มีเงนิงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้

จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลได้เป็นอย่างมาก การแบ่ งเบานี้เป็นการแบ่งเบาทั้งในด้าน

การเงนิตัวบุคคลตลอดจนเวลาที่ใชใ้นการด าเนินการ 

2) เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริงเนื่องจาก

ประเทศมีขนาดกว้างใหญ่ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน  

การรอรับการบริการจากรัฐบาลแต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า

หน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารเท่านั้นจึงจะสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการน้ันได ้

3) เพื่อความประหยัดโดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกันสภาพความเป็นอยู่

ของประชาชนก็ต่างไปด้วยการจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้น จึงมีความจ าเป็นโดยให้อ านาจ 
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หน่วยการปกครองท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพื่อน าไปใช้  

ในการบริหารกิจการของท้องถิ่นท าให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับ

ท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้าง แต่ก็มี

เงื่อนไขที่ก าหนดไว้อย่างรอบคอบ 

4) เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบ

ประชาธิปไตยแก่ประชาชนจากการที่การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม  

ในการปกครองตนเองไม่ว่าจะโดยการสมัครรับเลือกตั้งเพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้า 

ไปท าหน้าที่ฝ่ายบริหารหรือฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วยการปกครองท้องถิ่นก็ตามการปฏิบัติหน้าที่  

ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตย  

ในระดับชาติได้เป็นอย่างดี 

องค์ประกอบการปกครองท้องถ่ิน 

ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ 8 ประการ ประกอบด้วย  

(อ้างในพัณณิตา ทองไสย, 2547 หนา้ 9) 

1) สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่าหากประเทศใดก าหนดเรื่อง 

การปกครองท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศการปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความ

เข้มแข็งกว่าการปกครองท้องถิ่นที่จัดตั้งโดยกฎหมายอื่นเพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ

นั้นเป็นการแสดงใหเ้ห็นว่าประเทศนัน้มนีโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 

2) พื้นที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพื้นที่และ

ระดับของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ประวัติศาสตร์  

เชื้อชาติและความส านึกในการปกครองตนเองของประชาชน จงึได้มีกฎเกณฑ์ที่จะก าหนดพื้นที่และ

ระดับของหน่วยการปกครองท้องถิ่นออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและ 

ขนาดใหญ่ ส าหรับขนาดของพื้นที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติโดยองค์การอาหารและ

เกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) องค์การศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การ

อนามัยโลก (WHO) และส านักกิจการสังคม (Bureau of Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่าหน่วยการ

ปกครองท้องถิ่นที่สามารถให้บริการและบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพได้ควรมีประชากร

ประมาณ 50,000 คน แต่ก็ยังมีปัจจัยอื่นที่จะต้องพิจารณาด้วยเช่นประสิทธิภาพในการบริหารรายได้

และบุคลากร เป็นต้น 

3) การกระจายอ านาจและหน้าที่การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อย

เพียงใดขึน้อยู่กับนโยบายทางการเมอืงและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 
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4) องค์การนิติบุคคลจัดตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล

แห่งชาติมีขอบเขตการปกครองที่แน่นอนมีอ านาจในการก าหนดนโยบายออกกฎข้อบังคับควบคุม  

ให้มกีารปฏิบัติตามนโยบายนั้น ๆ 

5) การเลือกตั้งสมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชน

ในท้องถิ่นนั้น ๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน เพื่อแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของ

ประชาชนโดยเลือกผูบ้ริหารท้องถิ่นของตนเอง 

6) อิสระในการปกครองตนเองสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการ

ภายในขอบเขตของกฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลางและไม่อยู่ในสายการบังคับ

บัญชาของหน่วยงานทางราชการ 

7) งบประมาณของตนเองมีอ านาจในการจัดเก็บรายได้การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่

กฎหมายให้อ านาจในการจัดเก็บเพื่ อให้ท้องถิ่นมีรายได้ เพียงพอที่จะท านุบ ารุงท้องถิ่น 

ให้เจรญิก้าวหน้าต่อไป 

8) การควบคุมดูแลของรัฐเมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการก ากับดูแลจากรัฐ

เพื่อประโยชน์และความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวมโดยการมีอิสระในการด าเนินงาน

ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ทั้งนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มที่ทีเดียวคงหมายถึงเฉพาะ

อิสระในการด าเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป รัฐจึงต้องสงวน

อ านาจในการควบคุมดูแลอยู่ 

แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่น 

ส านักงานคณะกรรมการการกระจายอ านาจ  (2545: หน้า 192-193) อธิบายเกี่ยวกับ

แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่นไว้ว่า รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  

พ.ศ. 2540 ให้ความส าคัญเกี่ยวกับการกระจายอ านาจปกครองไปสู่ท้องถิ่นรวมทั้งยังก าหนดว่ารัฐ

จะต้องให้อิสระแก่ท้องถิ่นตามหลักแหง่การปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น

โดยองค์กรปกครองท้องถิ่นทั้งหลายย่อมมีอิสระในการก าหนดนโยบายปกครองการบริหาร  

การบริหารงานบุคคลการเงินและการคลังและมีอ านาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะโดยรัฐบาล 

เป็นผู้ก ากับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นเท่าที่จ าเป็นภายในกรอบของกฎหมายและเพื่อกระจาย

อ านาจให้แก่ท้องถิ่นเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ผลดังกล่าวมีส่วนท าให้ต้องมีการตราพระราชบัญญัติ

ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ขึ้น ซึ่งมี

สาระส าคัญในการก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดการระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับ

องค์กรปกครองท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและ

อากรระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองท้องถิ่น โดยค านึงถึงภาระหน้าที่ของรัฐกับองค์กรปกครอง

ท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
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ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นเป็นการยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่ เบ็ดเสร็จ  

มีกระบวนการที่ยืดหยุ่นและสามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้จาก

ประสบการณท์ี่เพิ่มขึ้น 

กรอบแนวคิดกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่นนั้นได้ยึดหลักการและ

สาระส าคัญ 3 ด้านคือ (ส านักงานคณะกรรมการการกระจายอ านาจ, 2545 หนา้ 196) 

1) ด้านความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการ คือ มีอิสระในการ

ก าหนดนโยบายการปกครองการบริหารจัดการการบริหารงานบุคคลการเงินและการคลังของ

ตนเอง 

2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น คือ ให้องค์กร

ปกครองท้องถิ่นพึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการของตนเองได้มากขึ้น โดยปรับบทบาทและภารกิจ

ของราชการบริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคและเพิ่มบทบาทให้ส่วนท้องถิ่น 

เข้าด าเนนิการแทน 

3) ด้านประสิทธิภาพขององค์กรปกครองท้องถิ่น คือ ให้ประชาชนได้รับบริการ

สาธารณะที่ดีขึ้นหรือไม่ต่ ากว่าเดิม การบริหารจัดการขององค์กรปกครองท้องถิ่นมีความโปร่งใส  

มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการให้มากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชน 

มีสว่นร่วมในการตัดสินใจรว่มด าเนนิงานและติดตามตรวจสอบ 

เป้าหมายของแผนกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่นมีทั้งสิ้น  6 ประการ คือ 

(ส านักงานคณะกรรมการการกระจายอ านาจ, 2545 หนา้ 198-199) 

1) พัฒนาขีดความสามารถการบริหารจัดการขององค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยระบบ

แผนและระบบงบประมาณให้สอดรับกับสภาพปัญหาและความตอ้งการของประชาชนในท้องถิ่น 

2) พัฒนาผู้บริหารท้องถิ่นและบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีภาวะผู้น า 

ที่มวีิสัยทัศนม์ีประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่น 

3) พัฒนาการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแบบมุ่งเน้นผลงานและ

ประสิทธิผลการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในชุมชน 

4) ปรับบทบาทของราชการกรมการปกครองทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เพื่อ

ส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีประสิทธิภาพในการบริหารกิจการและการ

ก ากับดูแลและแนะน าการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

5) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนองค์กรชุมชนและองค์กรเอกชนองค์กรพัฒนา

เอกชนในกระบวนการก าหนดนโยบายตรวจสอบการปฏิบัติงานและผลงานให้มีความโปร่งใส

ตรวจสอบได้และตั้งอยู่บนเหตุผล 
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6) ส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสร้างกระบวนการเรียนรู้ 

ในการปกครองตนเองเพื่อสรา้งวิถีชีวติแบบประชาธิปไตยของประชาชนในท้องถิ่น 

 

2.2 แนวคิดการจัดตั้งเทศบาลในประเทศไทย 

เทศบาลถือได้ว่าเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีประวัติความเป็นมายาวนานมากที่สุด

ในปัจจุบัน (ไม่นับรวมสุขาภิบาลซึ่งได้ปัจจุบันได้รับการยกฐานะเป็นเทศบาลต าบลไปหมดแล้ว) 

เทศบาลในประเทศไทย ถือก าเนิดขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 2476 ตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล 

พ.ศ. 2476 ภายหลังการเปลี่ยนแปลงการปกครอง 1 ปี ภายใต้รัฐบาลของพระยาพหลพลพยุหเสนา 

นายกรัฐมนตรีในขณะนั้น ปรีดี พนมยงค์ ถือเป็นบุคคลส าคัญคนหนึ่งที่ผลักดันให้เกิดการจัดตั้ง

เทศบาลขึ้นในปี พ.ศ. 2476 และเป็นผู้น าแนวคิดเรื่องการปกครองท้องถิ่นที่ใช้อยู่แพร่หลาย 

ในตะวันตกเข้ามาใช้ในประเทศไทย นอกจากนี้ยังเป็นผู้มีส่วนส าคัญที่สุดคนหนึ่งในการเปลี่ยนแปลง

การปกครองเมื่อปี พ.ศ. 2475 อีกด้วย ในความเป็นจริงแล้ว ประเทศไทยมีความพยายามในการ

จัดตั้งเทศบาลหลายครั้ง ตั้งแต่สมัยสมบูรณาญาสิทธิราชย์ เช่น พระราชด าริของพระบาทสมเด็จ

พระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว ที่ต้องการให้ประเทศไทยมีการปกครองท้องถิ่น เพื่อท าการปกครองตนเอง

ขึน้ตามแบบอย่างประเทศตะวันตกที่มอีงค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 

นอกจากนี้ พิจารณาได้จากข้อเท็จจริงที่ว่า มีการจัดตั้งคณะกรรมการเพื่อศึกษาถึงความ

เป็นไปได้ในการจัดตั้งเทศบาลในประเทศไทยขึ้นคณะหนึ่งซึ่งมีนายอาร์ ดี เรก เป็นประธาน โดยที่

คณะกรรมการชุดดังกล่าวเสนอให้มีการจัดตั้ง “ประชาภิบาล” ภายหลังต่อมาเรียกว่า “เทศบาล” 

และความพยายามในการจัดตั้งเทศบาลยังปรากฏให้เห็นอีกครั้งในการจัดตั้งคณะกรรมการ  

อีกคณะหนึ่งเพื่อท าหน้าที่ในการร่างพระราชบัญญัติเทศบาลในปลายรัชสมัยของพระบาทสมเด็จ

พระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว แตก่็มิได้มีการประกาศใชร้่างพระราชบัญญัติดังกล่าวแตอ่ย่างใด 

หลายคนอาจสงสัยว่าท าไมเทศบาลจึงกลายเป็นการปกครองท้องถิ่นที่มีประวัติ 

ความเป็นมายาวนานที่สุดแทนที่จะเป็นสุขาภบิาล ซึ่งถือเป็นการปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งเช่นกัน 

ค าตอบต่อค าถามเหล่านี้ ก็คือ นักวิชาการด้านการปกครองท้องถิ่นส่วนใหญ่มองว่า สุขาภิบาล

ไม่ใช่การ ปกครองท้องถิ่นที่แท้จริง เพราะ สุขาภิบาล มีองค์ประกอบบางประการที่ไม่เป็นไปตาม

หลักการกระจายอ านาจ กรรมการสุขาภิบาลหลายต าแหน่งมาจากการแต่งตั้งของรัฐบาล ไม่ได้มา

จากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในท้องถิ่น เช่น การก าหนดให้ประธานสุขาภิบาลบางแห่ง

เป็นนายอ าเภอ เป็นต้น 

ก าเนดิเทศบาลในประเทศไทย 

นักวิชาการส่วนใหญ่ที่ศึกษาเรื่องเทศบาลในประเทศไทยมองว่า เทศบาลมาจาก 

“พัฒนาการของสุขาภิบาล” กล่าวคือ มองว่าเทศบาลในปัจจุบันจะมีไม่ได้เลย หากไม่มีการเกิดขึ้น
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ของสุขาภิบาล เพราะเทศบาลถือเป็นผลพวงประการส าคัญของสุขาภิบาล ซึ่งเป็นหน่วย  

การปกครองคล้ายการปกครองท้องถิ่นรูปแบบแรกก่อนเทศบาลเสียอีก นักวิชาการในกลุ่มนี้ได้

ยกตัวอย่างที่น่าสนใจเพื่อสนับสนุนแนวคิดของตนดังกล่าวว่าในระหว่างรัชกาลที่ 5 ถึงรัชกาลที่ 7 

ประเทศไทยมีสุขาภิบาลตามหัวเมืองต่าง ๆ จ านวนทั้งสิ้น 35 แห่ง ในระยะนี้สุขาภิบาลแทบจะไม่มี

การขยายตัวในแง่ของจ านวนเลย จนท าให้พระบาทสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว (รัชกาลที่ 7) ทรงมี

พระราชด าริเพื่อกระจายอ านาจใหม้ากขึ้นดังที่ได้กล่าวมาแล้ว ทั้งนี ้จึงได้ทรงแต่งตัง้คณะกรรมการ

ขึน้มาคณะหนึ่งเพื่อศกึษาถึงความเป็นไปได้ในการจัดตั้งเทศบาลขึน้ในประเทศไทย อันเป็นแนวคิดที่

ประสงค์ให้เทศบาลขึน้มาท าหนา้ที่แทนสุขาภบิาลที่มอียู่ 

เหตุผลในการจัดตั้งเทศบาลขึ้นในประเทศไทย 

เหตุผลในการจัดตั้งเทศบาลในประเทศไทยในประเทศไทยมี 3 เหตุผลใหญ่ ๆ ได้แก่  

ประการที่หนึ่ง จัดตั้งเทศบาลเพื่อให้สอดคล้องกับการเมอืงการปกครองในระดับชาติที่เป็น

ประชาธิปไตย กล่าวคือ เมื่อการปกครองในระดับชาติเป็นระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตย  

ที่เปิดโอกาสให้ประชาชนมีสิทธิเลือกตั้งผู้แทนราษฎรของตนเข้าไปท าหน้าที่ด้านนิติบัญญัติ และท า

หน้าที่ในการบริหารประเทศ มีการแบ่งอ านาจอธิปไตยออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ อ านาจในทางนิติ

บัญญัติ อ านาจบริหาร และอ านาจตุลาการ ดังนั้น การปกครองในระดับท้องถิ่นที่ใกล้ชิดกับ

ประชาชนจึงจ าเป็นต้องมีขึ้น เพื่อให้สอดคล้องกับระบบประชาธิปไตยในระดับชาติ โดยที่องค์กร

เทศบาลเป็นองค์กรทางการเมืองแรกที่เปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นปกครองตนเองได้  

อย่างเต็มที่ตามหลักการกระจายอ านาจ อีกทั้งยังมีการล้อโครงสร้างของการเมืองในระดับชาติมา

จ าลองใส่ไว้ในเทศบาลด้วย คือ มีการแบ่งแยกฝ่ายบริหาร และฝ่ายสภาที่ท าหน้าที่ในการออกเทศ

บัญญัติออกจากกัน และในท าหนา้ที่ในการตรวจสอบและถ่วงดุลซึ่งกันและกัน 

นอกจากนี้ การจัดตั้งเทศบาลยังต้องสอดคล้องกับระเบียบบริหารราชการแผ่นดินของ

ประเทศ ที่ได้แบ่งการบริหารราชการแผ่นดินออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ การบริหารราชการส่วนกลาง 

การบริหารราชการส่วนภูมิภาค และการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งเทศบาลก็คือการบริหาร

ราชการส่วนท้องถิ่นนั่นเอง 

ประการที่สอง จัดตั้งเทศบาลเพื่อเป็นการแบ่งเบาภารกิจของรัฐบาล เนื่องจากภารกิจของ

รัฐบาลมีมากขึ้นเรื่อย ๆ จนไม่สามารถควบคุมดูแล หรือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชน

ครอบคลุมทุกพื้นที่ ดังนั้น รัฐบาลจึงจ าเป็นต้องมีหน่วยงานหรือองค์กรการเมืองอื่น ๆ เพื่อช่วย  

แบ่งเบาภาระหน้าที่ต่าง ๆ นี้ลง และท าให้ประชาชนในท้องถิ่นได้รับการบริการจากภาครัฐได้

รวดเร็วและทั่วถึงยิ่งขึ้น 

เหตุผลประการนี้ สามารถพิจารณาได้จากค ากล่าวของ ปรีดี พนมยงค์ ที่ว่า “ในประเทศไทย

ที่มีอาณาเขตกว้างขวางและมีพลเมืองมาก พลเมืองทั้งหมดในประเทศนั้น ๆ อาจมีส่วนได้ส่วนเสีย
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เหมือนกันก็มี และกิจการบางอย่างพลเมืองอันอยู่ในท้องถิ่นหนึ่ง อาจมีส่วนได้เสียกับพลเมืองอีก

ท้องถิ่นหนึ่ง เหตุฉะนั้นจึงมีความจ าเป็นอยู่เองที่จะรวมอ านาจบริหารมาไว้ที่ศูนย์กลาง…แห่งเดียว

ย่อมจะท าไปไม่ได้ เพราะจะเป็นการเพิ่มความติดขัดและไม่สะดวกแก่ราชการ” (ปรีดี พนมยงค์, 

2477) 

นอกจากการแบ่งเบาภารกิจของรัฐบาลแล้ว ยังก่อใหเ้กิดผลประโยชน์อย่างอื่นแก่รัฐบาลได้

อีกส่วนหนึ่ง นั้นก็คือ “แรงสนับสนุนทางการเมือง” ที่รัฐบาลในขณะนั้นจะได้รับมากขึ้น เนื่องจาก

เมื่อรัฐบาลได้แบ่งภาระหน้าที่บางอย่างไปให้แก่เทศบาลแล้ว เทศบาลจะท าหน้าที่ในการให้บริการ

ขั้นพื้นฐานแก่ประชาชนในเขตเทศบาล เมื่อประชาชนได้รับการบริการอย่างรวดเร็วจากเทศบาล

โดยตรง ก็ไม่จ าเป็นต้องรองบประมาณหรือความช่วยเหลือจากรัฐบาล และได้รับการบริการ  

ที่รวดเร็ว ซึ่งส่งผลให้ประชาชนมีทัศนคติในแง่บวกต่อรัฐบาล เนื่องจากสามารถบรรเทา 

ความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนได้ เมื่อเปรียบเทียบกับการปกครองในระบบเก่าที่ไม่เปิดโอกาสให้

ประชาชนเข้ามาปกครองตนเอง 

ประการที่สาม จัดตั้งเทศบาลเพื่อเป็นสถาบันฝึกประชาธิปไตยให้แก่ประชาชน เนื่องจาก  

ในขณะนั้น เพิ่งจะมีการเปลี่ยนแปลงการปกครองจากระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์ มาเป็น

ระบอบประชาธิปไตยได้เพียง 1 ปี ประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศยังไม่มีความรู้ความเข้าใจ

เพียงพอในการปกครองระบอบประชาธิปไตย ที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วมในการ

ปกครอง ดังนั้น การจัดตั้งเทศบาลที่มีโครงสร้างล้อมาจากการปกครองในระดับชาติ จึงเป็นเสมือน

สถาบันหนึ่งที่จะช่วยให้ประชาชนในท้องถิ่นมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการเมืองการปกครอง 

มากขึ้น 

หากพิจารณาถึงเหตุผลต่าง ๆ ของการจัดตั้งเทศบาลแล้ว จะพบว่าเหตุผลในการจัดตั้ง

เทศบาลในระยะเริ่มตน้ มีวัตถุประสงค์ในสร้างความมั่นคงทางการเมอืงในระดับชาติ มากกว่าการมี

เทศบาลเพื่อท าหน้าที่ด้านการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนตามหลักการจัดการปกครอง

ท้องถิ่นในปัจจุบัน 

พัฒนาการของเทศบาลไทย 

เทศบาลในประเทศไทย นับว่ามีการพัฒนาการที่ก้าวหน้ามากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับ  

การปกครองท้องถิ่นในรูปแบบอื่น ๆ อย่างไรก็ตามการพัฒนาของเทศบาลไทยในอดีตที่ผ่านมา  

ก็ไม่ก้าวหน้าเท่าใดนัก เนื่องจากยังมีเทศบาลอีกเป็นจ านวนมากที่ยังไม่สามารถพึ่งตนเองได้  

และจ าเป็นต้องได้รับความช่วยเหลือจากรัฐบาลตลอดเวลา 

หากนับตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบันประเทศไทยมีการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบ

เทศบาลมาแล้วกว่า 70 ปี มีกฎหมายแม่บทเทศบาล (ที่ ไม่นับรวมกฎหมายแก้ ไขเพิ่มเติม)  

ทั้งสิ้น 4 ฉบับ และยังมีกฎหมายอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับเทศบาลอีก เช่น กฎหมายว่าด้วยรายได้
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เทศบาล กฎหมายว่าด้วยการจัดสรรรายได้ประเภทภาษีให้แก่เทศบาล และกฎหมายว่าด้วยการ

เลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาล รวมอีกหลายฉบับ 

พระราชบัญญัติเทศบาล 

กฎหมายแม่บทของเทศบาลที่ส าคัญทั้งหมดมี 4 ฉบับ ดังต่อไปนี้ 

1) พระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 (สมัยรัฐบาลของพระยาพหลพล

พยุหเสนา) 

พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2476 ถือก าเนิดขึ้นในยุคระบอบประชาธิปไตย อันมี

พระมหากษัตริย์เป็นประมุข ภายใต้การผลักดันของปรีดี พนมยงค์ เป็นส าคัญ และผู้มีส่วนผลักดัน

ที่ส าคัญอีกท่านหนึ่งก็คือ หม่อมเจ้าสกลวรรณากร วรวรรณ (ผู้รจนา หนังสือเรื่อง “สากล

เทศบาล” ซึ่งถือเป็นต าราเรียนเกี่ยวกับเทศบาลเล่มแรกของประเทศไทย โดยรจนาร่วมกับ พระยา

สุนทรพิพิธ) ในสมัยรัฐบาลของพระยาพหลพลพระยุหเสนาเป็นนายกรัฐมนตรี มีวัตถุประสงค์ เพื่อ

ต้องการให้ประเทศไทยมีการปกครองท้องถิ่นเหมือนกับที่อารยประเทศมี และได้รับอิทธิพลจาก

ฝรั่งเศสเป็นอย่างมาก โดยจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินออกเป็น 3 ระดับ ได้แก่ การบริหาร

ราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น โดยมุ่งให้การปกครองภายในเทศบาล  

(การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น) มีลักษณะจ าลองมาจากการปกครองในระดับชาติ เพื่อให้เทศบาล

เป็นเครื่องมอืในการสร้างความเข้าใจระบบการปกครองแบบประชาธิปไตยแก่ประชาชน ซึ่งถือได้ว่า

เป็นความคาดหวังที่ไม่ประสบความส าเร็จมากนัก เนื่องจากเทศบาลไม่ได้ท าให้ประชาชนรู้จักหรือ

เข้าใจการปกครองในระดับชาติมากขึ้นเท่าใดนัก 

อย่างไรก็ตาม กว่ารัฐบาลของพระยาพหลฯ จะประกาศใช้พระราชบัญญัติจัดระเบียบ 

เทศบาลได้ก็ไม่ใช่เรื่องง่าย เพราะได้รับการต่อต้านจาก “พวกอ านาจเก่า” ที่ยังไม่เข้าใจในรูปแบบ

การปกครองแบบกระจายอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นปกครองตนเอง รัฐบาลได้ตั้งคณะกรรมาธิการ

ขึน้มาคณะหนึ่งเมื่อเดือนกันยายน พ.ศ. 2476 เพื่อด าเนินการเตรียมร่างพระราชบัญญัติจัดระเบียบ

เทศบาล และมีคณะอนุกรรมการอีก 4 คณะเพื่อใหก้ารด าเนินการร่างกฎหมายเทศบาลเป็นไปด้วย

ความละเอียดรอบคอบ การร่างกฎหมายเทศบาลในครั้งนั้น เป็นการน าเอาร่างกฎหมายเทศบาล 

ที่เคยร่างไว้แล้วเมื่อปี พ.ศ. 2473 รัฐบาลในรัชสมัยสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว มาปรับปรุงแก้ไข

ใหม่ และเข้าสู่การพิจารณาของสภาผู้แทนราษฎรในปีเดียวกัน และประกาศใช้ในที่สุด ซึ่งเป็นการ

ประกาศใชใ้นสมัยที่ปรีดี พนมยงค์ เป็นรัฐมนตรวี่าการกระทรวงมหาดไทย 

ผลของการประกาศใช้กฎหมายเทศบาลฉบับแรกปรากฏว่า ได้ก่อให้เกิดปัญหาในการ

บริหารเทศบาลอย่างนอ้ยในสองประการ ได้แก่ 

(1) ปัญหาในเรื่องความเข้มแข็งและเสถียรภาพของฝ่ายบริหารเทศบาล กล่าวคือ คณะ 

เทศมนตรีไม่สามารถบริหารเทศบาลได้อย่างราบรื่น เนื่องจากต้องเผชิญกับการตีรวนของสภา
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เทศบาลอย่างหนักหน่วง โดยเฉพาะการเปิดอภิปรายไม่ไว้วางใจคณะเทศมนตรี จนท าให้มีการ

เปลี่ยนแปลงนายกเทศมนตรีและคณะเทศมนตรีหลายชุด โดยที่แต่ละชุดมีอายุในการท างานเฉลี่ย

เพียง 6 เดือนเศษเท่านั้น เชน่ เทศบาลเมืองนครราชสีมา ช่วง พ.ศ. 2478 - 2481 มีคณะเทศมนตรี

ทั้งสิ้น 6 ชุด (ไม่รวมชุดที่แต่งตั้งจากข้าหลวงประจ าจ าหวัด) ซึ่งมีอายุเฉลี่ยเท่ากับชุดละ 6 เดือน 15 

วัน เท่านั้น 

(2) ปัญหาเรื่องฐานะทางการคลังของเทศบาลไม่มั่นคงเพียงพอ กล่าวคือ เทศบาล 

แต่ละแห่งที่จัดตั้งขึ้นไม่มีงบประมาณเพียงพอในการบริหารและเป็นสาเหตุหลักที่ท าให้เทศบาล 

ไม่สามารถท างานได้อย่างต่อเนื่อง ปัญหาฐานะทางการคลังของเทศบาลนี้รุนแรงมากจนมี  

หลายฝ่ายมองว่าเป็นปัญหาใหญ่จนอาจท าให้การบริหารเทศบาลในประเทศไทยไม่ประสบ

ความส าเร็จและอาจต้องยุบเทศบาลไปในที่สุด เนื่องจากการจัดตั้งเทศบาลขึ้นในแต่ ละแห่ง 

เป็นการสิ้นเปลืองงบประมาณ และเทศบาลเองก็ไม่สามารถเลีย้งตัวเองได้ 

(3) ปัญหานักการเมืองท้องถิ่นและประชาชนในเทศบาล ขาดความรู้ความเข้าใจ 

ในการเมืองท้องถิ่น กล่าวคือ สมาชิกสภาเทศบาลและคณะเทศมนตรี ยังมีความรู้ความเข้าใจ  

ในบทบาทหน้าที่ของตนค่อนข้างน้อย จนเป็นเหตุให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ในการบริหารเทศบาล เช่น 

ปัญหาในการบริหารงานทั่วไป ปัญหาการตีรวนของสมาชิกสภาเทศบาล ปัญหาการขาดความรู้

ความสามารถในการบริหารงานของคณะเทศมนตรี และท้ายที่สุด ประชาชนเองก็ไม่เข้ามา  

มีสว่นร่วมในการบริหารงานของเทศบาลอย่างเพียงพอ 

2) พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2481 (สมัยรัฐบาลของจอมพล ป. พิบูลสงคราม) 

พระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ได้บังคับใช้อยู่เพียง 5 ปีเท่านั้น จากนั้นรัฐบาลของ

จอมพลแปลก พิบูลสงคราม ซึ่งเห็นปัญหาในการบริหารเทศบาลเป็นอย่างดี จึงเสนอให้มีการออก

พระราชบัญญัติเทศบาลฉบับใหม่ และเสนอเข้าสู่การพิจารณาของสภาผู้แทนราษฎร โดยมี

สาระส าคัญ ดังนี้ 

(1) จ านวนสมาชิกสภาเทศบาลเปลี่ยนแปลงไป 

เนื่องมาจากปัญหาฐานะทางการคลังของเทศบาลมีสูง เพราะเทศบาลต้องใช้จ่ายเงิน

จ านวนมากไปกับการให้ค่าตอบแทนแก่สมาชิกสภาเทศบาล ดังนั้น พระราชบัญญัติเทศบาลฉบับนี้

จึงได้มีการปรับลดจ านวนของสมาชิกสภาเทศบาลลง เพื่อให้เทศบาลมีเงินไปใช้จ่ายในการพัฒนา

มากขึ้น โดยที่เทศบาลต าบลมีสมาชิกสภาต าบล 9 คน (เดิมก าหนดให้หมู่บ้านละ 1 คน ถ้าหมู่บ้าน

ใดมีราษฎรเกิน 200 คน ให้มีสมาชิกเพิ่มได้อีก 1 คน) เทศบาลเมืองมีสมาชิกสภาเมือง 24 คน  

(เดิม ก าหนดเงื่อนไขของจ านวนสมาชิกสภาเมืองไว้เช่นเดียวกับสภาต าบล) และเทศบาลนคร 

มีสมาชิกสภานครได้ 36 คน (เดิมกฎหมายก าหนดให้มีสมาชิกต าบลละ 1 คน ถ้าต าบลใดมีราษฎร

เกิน 2,000 คน ให้มสีมาชิกเพิ่มได้อกี 1 คนในทุก ๆ 2,000 คน) 
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การแก้กฎหมายในลักษณะเช่นนี้ก็เพื่อต้องการให้เทศบาลทราบจ านวนที่แน่นอนว่า

เทศบาลของตนจะมีสมาชิกสภาเทศบาลกี่คน และมีความแน่นอนในการใช้จ่ายงบประมาณในแต่ละปี 

(2) โครงสรา้งของเทศบาลเปลี่ยนแปลงไป 

กล่าวคือ มีการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของเทศบาลให้ฝ่ายบริหารเทศบาลมีความ

เข้มแข็งมากขึ้น เนื่องจากเทศบาลในรูปแบบเดิมประสบผลปัญหาความอ่อนแอของฝา่ยบริหารของ

เทศบาล ดังนั้น เพื่อเป็นการแก้ไขปัญหานี้ กฎหมายได้ก าหนดให้ “สภาเทศบาลมีประธานซึ่งได้แก่

นายกเทศมนตรีโดยต าแหน่ง และให้สภาเลือกตั้งเทศมนตรีที่เป็นสมาชิกของสภาคนหนึ่งเป็นรอง

ประธาน” (มาตรา 18) 

เงื่อนไขดังกล่าวต้องการให้นายกเทศมนตรีซึ่งเป็นหัวหน้าฝ่ายบริหาร เป็นประธานของ

ฝ่ายสภาด้วย เพื่อให้สามารถควบคุมสมาชิกสภาได้ในเวลาเดียวกัน อันเป็นความต้องการให้ฝ่าย

บริหารเข้มแข็งมากขึ้นเพราะนายกเทศมนตรีเป็นประธานที่ประชุมสภาเทศบาล นอกจากนี ้

กฎหมายยังไม่ให้อ านาจสภาเทศบาลในการเปิดอภิปรายไม่ไว้วางใจนายกเท ศมนตรีและ 

คณะเทศมนตรอีีกด้วย 

การก าหนดเงื่อนไขเช่นนี้นักรัฐศาสตร์บางท่านมองว่าเป็นการรวมองค์กรทางการ

บริหารและนิติบัญญัติเข้ามาเป็นองค์กรเดียว ในขณะที่นักนิติศาสตร์บางท่านมองว่า เทศบาล  

ในรูปแบบนี้ก็ยังเป็นเทศบาลที่มี 2 องค์กรเช่นเดิมเพียงแต่มีประธานหรือหัวหน้าเป็นคนเดียวกัน

เท่านั้น 

(3) การควบคุมเทศบาล 

กฎหมายได้ก าหนดให้อ านาจแก่ข้าหลวงประจ าจังหวัดและนายอ าเภอเพิ่มขึ้นในการ

ควบคุมฐานะทางการเงนิของเทศบาล และยังก าหนดให้มีคณะกรรรมการขึ้นมาคณะหนึ่งท าหน้าที่

ในการควบคุมดูแล และให้ค าปรึกษาทางการเงนิแก่เทศบาล ซึ่งคณะกรรมการชุดดังกล่าวประกอบ

ไปด้วยรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยเป็นประธาน ผู้แทนจากกระทรวงมหาดไทย ผู้แทนจาก

กระทรวงการคลัง ผู้แทนจากกระทรวงธรรมการ กระทรวงละ 1 คน และผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 

ไม่เกิน 5 คน (มาตรา 48) 

(4) ประเด็นที่นา่สนใจ 

พระราชบัญญัติฉบับนี้ไม่ได้ก าหนดให้สมาชิกสภาเทศบาลมี 2 ประเภทอีกต่อไป  

โดยก าหนดให้สมาชิกสภาเทศบาลคงเหลือแต่เพียงที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขต

เทศบาลเท่านั้น และมวีาระในการด ารงต าแหนง่ 4 ปี 

ในขณะเดียวกัน กฎหมายก็เปลี่ยนชื่อเรียกฝ่ายบริหารของเทศบาล เป็น “คณะ

เทศมนตร”ี และเปลี่ยนฝา่ยนิติบัญญัติเป็น “สภาเทศบาล” ในเทศบาลทุกประเภท 

3) พระราชบัญญัติเทสบาล พุทธสักราช 2486 (สมัยรัฐบาลของจอมพล ป. พิบูลสงคราม) 
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พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2481 ซึ่งเกิดขึ้นมาเพื่อแก้ไขปัญหา บังคับใช้ได้เพียง 5 ปี 

เนื่องจากปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นก่อนหน้านี้ที่รัฐบาลในขณะนั้นคิดว่าจะบรรเทาลงไปได้จากการ  

ตรากฎหมายใหม่ แต่ในทางปฏิบัติกลับพบว่า ปัญหาต่าง ๆ ไม่ได้บรรเทาลงเท่าใดนัก อีกทั้ง 

ในบางกรณียังเพิ่มมากขึ้นอีกด้วย เช่น ปัญหาของนักการเมืองท้องถิ่นที่ตีรวนฝ่ายบริหาร กระทั่ง

ฝ่ายบริหารเทศบาลท างานไม่ได้ หลายฝ่ายเริ่มวิพากษ์วิจารณ์รัฐบาลว่าแก้ไขปัญหาของเทศบาล  

ไม่ได้ผล เป็นเหตุให้รัฐบาลต้องกลับมาพิจารณาแก้ไขกฎหมายเทศบาลอีกครั้งในช่วงกลางปี  

พ.ศ. 2485 โดยอาศัยเค้าโครงของพระราชบัญญัติเทศบาลเมื่อปี พ.ศ. 2476 มาปรับปรุงแก้ไขใหม่ 

ซึ่งมีสาระส าคัญดังตอ่ไปนี้ 

(1) ประเภทของสมาชิกสภาเทศบาล 

กฎหมายก าหนดให้สภาเทศบาลกลับมามีสมาชิกสภาเทศบาล 2 ประเภทเช่นเดิม 

ตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 โดยที่ประเภทแรกมาจากการเลือกตั้ง  

และประเภทที่สอง มาจากการแต่งตั้ง (มาตรา 76) ทั้งมีเจตนารมณ์เพื่อต้องการแก้ไขข้อบกพร่อง

ของกฎหมายเทศบาล พ.ศ. 2481 ที่สมาชิกสภาเทศบาลไม่เข้าใจบทบาทของตนอย่างดีเพียงพอ 

และขาดความรู้ความสามารถในการบริหารกิจการเทศบาล อีกทั้งยังตีรวนฝ่ายบริหารจนเป็น

สาเหตุหลักที่ท าให้ฝ่ายบริหารไม่สามารถบริหารกิจการเทศบาลได้อย่างราบรื่นและต่อเนื่อง

เพียงพอ 

(2) โครงสรา้งเทศบาลและการตรวจสอบถ่วงดุล 

กฎหมายก าหนดให้สภาเทศบาลเป็นผู้เลือกนายกเทศมนตรี โดยผู้ที่จะได้รับการเลือก 

ให้เป็นนายกเทศมนตรีต้องได้เสียงสนับสนุนในสภาเทศบาลเกินกึ่งหนึ่งของสมาชิกสภาเทศบาล

ทั้งหมด โดยที่ข้าหลวงประจ าจังหวัดเป็นผู้แต่งตั้ง ด้วยเหตุผลที่ต้องการให้รัฐบาลสามารถควบคุม

และยุติความขัดแย้งในเทศบาลได้ และกฎหมายเทศบาลยังคงยืนยันการให้เทศบาลมีโครงสร้าง

เช่นเดียวกับกฎหมายเทศบาลปี พ.ศ. 2481 ที่ประธานสภาเป็นนายกเทศมนตรีโดยต าแหน่ง 

(มาตรา 18) และให้ข้าหลวงประจ าจังหวัดแต่งตั้งเทศมนตรีคนหนึ่งด้วยความยินยอมของสภา

เทศบาลเป็นรองประธานสภาเทศบาล เพื่อให้ฝ่ายคณะเทศมนตรีมีอ านาจต่อรองที่เหนือกว่า 

ฝา่ยสมาชิกสภาเทศบาล และเป็นการท าให้ฝา่ยคณะเทศมนตรีมีเสถียรภาพในการบริหารเทศบาล

มากขึ้น 

ในขณะที่ เทศมนตรี (ผู้ที่ไม่ได้เป็นรองประธานสภาเทศบาล) ไม่จ าเป็นต้องเป็นสมาชิก

สภาเทศบาลเพื่อเปิดโอกาสให้คนที่มีความรู้ความสามารถ สามารถเข้ามาเป็นฝ่ายบริหารของ 

เทศบาลได้ และหากพิจารณาในทางกลับกัน เพื่อเป็นการเปิดโอกาสให้ส่วนกลางสามารถ

แทรกแซงการท างานของฝ่ายบริหารได้ (ส่งคนของส่วนกลางเข้าไปเป็นเทศมนตรี) ในกรณีที่  

เห็นว่าจ าเป็น 
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นอกจากนี้กฎหมายยังไม่เปิดโอกาสให้สภาสามารถอภิปรายไม่ไว้วางใจคณะเทศมนตรีได้ 

ในขณะที่ฝ่ายบริหารก็ไม่สามารถยุบสภาได้เช่นกัน ทั้งนี้ เพื่อเป็นการรักษาเสถียรภาพและ  

ความเข้มแข็งของฝ่ายบริหาร 

(3) การควบคุมเทศบาล 

กฎหมายเปิดโอกาสให้กระทรวงมหาดไทยสามารถควบคุมเทศบาลได้โดยตรง (มาตรา 

63 วรรคหนึ่ง) โดยเฉพาะเทศบาลขนาดใหญ่ เช่น เทศบาลนคร โดยท าเป็นพระราชกฤษฎีกา  

ซึ่งกฎหมายเทศบาลฉบับก่อน ๆ ไม่มีการก าหนดในลักษณะเช่นนี้แต่อย่างใด ทั้งนี้ ก็เพื่อให้รัฐบาล

กลางโดยกระทรวงมหาดไทยสามารถเข้าควบคุมการท างานของเทศบาลได้โดยตรง โดยเฉพาะ  

ในกรณีเพื่อการแก้ไขปัญหาความขัดแย้งกันภายในเทศบาล ระหว่างคณะเทศมนตรีกับสมาชิก  

สภาเทศบาล 

พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2486 มีการแก้ไข 1 ครั้ง ได้แก่ การแก้ไขในปี พ.ศ. 2487 

ในสมัยของนายควง อภัยวงศ์ เป็นนายกรัฐมนตรี ซึ่งแก้ไขเพียงมาตราเดียว คือ มาตรา 14 โดยมี

การก าหนดว่า ในเรื่องสมาชิกสภาเทศบาล เหตุที่ต้องมีการแก้ไขกฎหมายดังกล่าวสืบเนื่องมาจาก

สถานการณ์ในขณะนั้น เป็นช่วงสงครามโลกครั้งที่ 2 ซึ่งรัฐบาลเห็นว่าไม่ควรที่จะให้มีการเลือกตั้ง

ในระดับท้องถิ่น เพราะอาจกระทบต่อความมั่นคงแหง่รัฐได้ 

4) พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 

(1) พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (สมัยรัฐบาลของจอมพล ป. พบิูลสงคราม) 

ภายหลังจากที่บังคับใช้พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2486 ได้ 10 ปี รัฐบาลของ 

จอมพล ป. พิบูลสงคราม มีนโยบายต้องการกระจายอ านาจให้แก่การบริหารราชการส่วนภูมิภาค

และส่วนท้องถิ่นมากขึ้น กอปรกับรัฐบาลเห็นว่าปัญหาของเทศบาลที่พยายามแก้ไขมาโดยตลอด  

ยังไม่ส าเร็จลุล่วงเท่าใดนัก ความจริงแล้วรัฐบาลชุดก่อนหน้านั้นมีความพยายามในการปรับปรุง

กฎหมายเทศบาลหลายครั้ง แต่การปรับปรุงดังกล่าวกว่าจะเป็นผลส าเร็จได้ก็ประสบปัญหามาก

พอสมควร เนื่องจากปัญหาความไร้เสถียรภาพของรัฐบาล และมีการรัฐประหารเมื่อวันที่ 29 

พฤศจกิายน พ.ศ. 2494 

สาระส าคัญของพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ได้แก่ 

- จ านวนของสมาชิกสภาเทศบาลมีการเปลี่ยนแปลงไป กล่าวคือ พระราชบัญญัติ

เทศบาล พ.ศ. 2496 มีการเปลี่ยนจ านวนสมาชิกสภาเทศบาลให้ลดลง ดังนี้ เทศบาลนครให้มี

สมาชิกสภาเทศบาลเหลือเพียง 24 คน เทศบาลเมืองให้มีสมาชิกสภาเทศบาลเหลือเพียง 18 คน 

และเทศบาลต าบลใหม้ีสมาชิก 12 คน เหตุผลที่ต้องลดจ านวนสมาชิกลงเนื่องจาก เกิดความวุ่นวาย

ภายในสภาเทศบาลหลายแห่ง สมาชิกสภาตีรวน และมีการเล่นพรรคเล่นพวก ก่อให้เกิดปัญหา  
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ในการจัดการประชุมและไม่เกิดประโยชน์ใด ๆ ต่อการบริหารงานเทศบาล จึงเห็นควรใหล้ดจ านวน

สมาชิกสภาเทศบาลลง 

- โครงสร้างของเทศบาลและการตรวจสอบถ่วงดุล มีการน าระบบสภา กับคณะ

เทศมนตรี กลับมาใช้ใหม่ ทดแทนระบบที่ให้นายกเทศมนตรีเป็นประธานสภาเทศบาลที่ใช้มากว่า 

15 ปี ซึ่งก็ไม่ได้แก้ไขปัญหาอะไรได้มากนัก จึงเห็นควรให้เปลี่ยนกลับมาเป็นระบบเดิม นอกจากนี้

นายกเทศมนตรีและเทศมนตรีทุกคนต้องเป็นสมาชิกสภาเทศบาล แต่ก็ไม่ได้หมายความว่ารัฐบาล

จะไม่สามารถแต่งตั้งคนของตนให้เข้ามาเป็นคณะเทศมนตรีหรือสมาชิกสภาเทศบาลได้ เพราะ

กฎหมายยังเปิดโอกาสให้สภาเทศบาลมสีมาชิกประเภท 2 อยู่ 

การตรวจสอบและถ่วงดุลระหว่างฝ่ายบริหารกับฝ่ายสภานั้น กฎหมายไม่เปิดโอกาสให้

สภาเทศบาลเปิดอภิปรายไม่ไว้วางใจคณะเทศมนตรี ในขณะที่นายกเทศมนตรีก็ไม่มีอ านาจยุบสภา

เทศบาลหรอืเสนอยุบสภาเทศบาลเช่นกัน นอกจากนี้สภาเทศบาลอาจถูกยุบได้ โดยรัฐมนตรวี่าการ

กระทรวงมหาดไทย ในขณะที่คณะเทศมนตรีต้องออกจากต าแหน่งเมื่อสภาเทศบาลไม่รับหลักการ

แหง่รา่งเทศบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี 

- ประเภทของสมาชิกสภาเทศบาล กฎหมายก าหนดให้สมาชิกสภาเทศบาลยังคง

มีอยู่ 2 ประเภทเช่นเดิม โดยที่กฎหมายมีเจตนารมณ์ให้ สมาชิกสภาประเภทที่สอง เป็นเสมือน  

“พี่เลี้ยง” ให้แก่สมาชิกสภาเทศบาล และในบางกรณีอาจรวมไปถึงคณะเทศมนตรีอีกด้วย โดยที่

สมาชิกประเภทที่สองนี้มาจากการแต่งตั้งของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยเป็นจ านวนถึง

ครึ่งหนึ่งของสมาชิกสภาเทศบาลทั้งหมด 

- การควบคุมเทศบาล กฎหมายเพิ่มอ านาจในการควบคุมสมาชิกสภาเทศบาล 

ให้มากขึ้น โดยการให้อ านาจแก่ข้าหลวงประจ าจังหวัดในการ “สั่งให้ออก” แก่สมาชิกสภาเทศบาล 

หากสมาชิกผูน้ั้นมคีวามประพฤติอันอาจจะเสื่อมเสียแก่ศักดิ์ศรีต าแหน่งหรอืแก่ราชการส่วนท้องถิ่น 

ทั้งนี้ เพื่อควบคุมสมาชิกสภาท้องถิ่นให้อยู่ในระบบระเบียบมากขึ้น และเพื่อป้องกันปัญหาเรื่อง

ความศรัทธาเชื่อมั่นในตัวองค์กรเทศบาลตอ่สายตาประชาชน 

(2) พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2498 (สมัยรัฐบาล

ของจอมพล ป. พบิูลสงคราม) 

กฎหมายฉบับนี ้เป็นการแก้ไขเพิ่มเติมพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 เป็นครั้งแรก 

ซึ่งเป็นการแก้ไขเพียงเล็กน้อยเท่านั้น ในเรื่องเกี่ยวกับประเภทรายได้และประเภทรายจ่ายของ

เทศบาล โดยมีเหตุผลในการแก้ไขว่า พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ยังไม่มีความเหมาะสม 

เชน่ ให้เทศบาลกู้เงินได้เฉพาะจากกระทรวง ทบวง กรมหรือองค์การต่าง ๆ เท่านั้น แต่ไม่ได้ก าหนด

ความรับผิดชอบผูกพันช าระเงินกู้ที่กระทรวงการคลังค้ าประกันไว้ให้แน่นอน จึงมีการแก้ไขเพื่อให้

เหมาะสมและรัดกุมยิ่งขึน้ 
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(3) พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2499 (สมัยรัฐบาล

ของจอมพล ป. พบิูลสงคราม) 

กฎหมายฉบับนี้เป็นความพยายามให้เทศบาลมีความเป็นประชาธิปไตยมากขึ้น โดยที่

กฎหมายก าหนดให้ยกเลิกสมาชิกสภาเทศบาลประเภทที่สองที่มาจากการแต่งตั้ งของ

รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยลง คงไว้แต่สมาชิกที่มาจากการเลือกตั้งแต่เพียงอย่างเดียว

เท่านั้น 

(4) พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2505 (สมัยรัฐบาล

ของจอมพลสฤษดิ์ ธนะรัชต์) 

กฎหมายฉบับนี้เป็นการเพิ่มความรอบคอบรัดกุมให้แก่การด าเนินงานของเทศบาล  

โดยที่กฎหมายก าหนดให้มีคณะกรรมการที่ปรึกษาเทศบาลขึ้น ซึ่งกรรมการเป็นตัวแทนจาก

ราชการส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค คณะกรรมการดังกล่าวมีหน้าที่ในการใหค้ าปรึกษาแก่เทศบาล

ในเรื่องที่เกี่ยวกับกิจการของเทศบาลโดยทั่วไป และเพื่อก าหนดรายจ่ายของเทศบาลให้สอดคล้อง

กับหลักการงบประมาณ ซึ่งต่อมาในภายหลังคณะกรรมการที่ปรึกษาดังกล่าวไม่มีบทบาท  

ในทางปฏิบัติมากนัก 

(5) พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2510 (สมัยรัฐบาล

ของจอมพลถนอม กิตติขจร) 

กฎหมายฉบับนี้เป็นการแก้ไขให้การปฏิบัติงานในการเปรียบเทียบคดีละเมิดเทศบัญญัติ

ของเทศบาลมีความสะดวกและคล่องตัวมากขึ้น 

(6) พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2511 (สมัยรัฐบาล

ของจอมพลถนอม กิตติขจร) 

กฎหมายฉบับนี้เป็นการเพิ่มเติมให้เทศบาลสามารถท ากิจการในหน้าที่บางอย่างนอก

เขตเทศบาล หรอืลงทุนร่วมกับราชการส่วนท้องถิ่นหรอืกับบุคคลอื่นได้ (สหการเทศบาล) 

(7) ประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 336 (พ.ศ. 2515) (สมัยคณะปฏิวัติของจอมพล

ถนอม กิตติขจร) 

กฎหมายฉบับนี้เป็นการเปิดโอกาสให้คณะเทศมนตรีต้องออกจากต าแหน่งได้ยากขึ้น 

ในกรณีที่สภาเทศบาลไม่รับหลักการแห่งร่างเทศบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี กล่าวคือ 

กฎหมายได้เพิ่มเติมเงื่อนไขในประการหนึ่งว่า หากสภาไม่รับหลักการแห่งร่างเทศบัญญัติ

งบประมาณรายจ่ายประจ าปีแล้ว คณะเทศมนตรียังไม่ต้องออกจากต าแหน่ง แต่ให้น าร่าง 

เทศบัญญัตินั้นส่งไปยังผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้พิจารณา หากผู้ว่าราชการจังหวัดไม่เห็นชอบด้วย

กับสภาเทศบาลที่ไม่รับหลักการ ให้ส่งร่างเทศบัญญัติงบประมาณรายจ่ายนั้นไปให้สภาเทศบาล

พิจารณาใหม่ หากสภายืนยันตามร่างเดิม ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดรายงานไปยังรัฐมนตรีว่าการ
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กระทรวงมหาดไทยพิจารณา หากรัฐมนตรียังไม่เห็นชอบกับสภาเทศบาลให้รัฐมนตรีส่งคืนกลับไป

ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดลงชื่ออนุมัติบังคับใช้ต่อไป แต่หากรัฐมนตรีเห็นชอบด้วยตามมติของสภา

เทศบาล ร่างเทศบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีก็เป็นอันตกไป ซึ่งส่งผลให้คณะเทศมนตรี

ต้องออกจากต าแหนง่ 

จะเห็นได้ว่ากฎหมายได้ก าหนดเงื่อนไขแห่งการออกจากต าแหน่งของคณะเทศมนตรี 

ในเรื่องไม่รับหลักการแห่งร่างเทศบัญญัติงบประมาณรายจา่ยประจ าปี ใหอ้อกจากต าแหน่งได้ยาก

ขึ้น กล่าวคือ เรื่องดังกล่าวต้องส่งไปให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้พิจารณาเสียก่อน แต่หากสภา  

ยังยืนยันตามมติเดิม ก็ต้องส่งไปให้รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยอีก ซึ่งหากผลการพิจารณา

ของรัฐมนตรีเห็นดว้ยกับมตขิองสภา คณะเทศมนตรจีงึจะออกจากต าแหน่ง 

(8) พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2517 (สมัยรัฐบาล

ของสัญญา ธรรมศักดิ์) 

กฎหมายฉบับนี้เปิดโอกาสให้เทศบาลสามารถประกอบกิจการโรงรับจ าน าและกิจการ

สถานสินเชื่อได้ เพื่อเป็นการบรรเทาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนในเขตเทศบาล โดยเฉพาะ

เทศบาลที่มีประชาชนยากจนอาศัยอยู่เป็นจ านวนมาก 

(9) พระราชบัญญั ติ เทศบาล (ฉบับที่  8) พ.ศ. 2496 แก้ ไขเพิ่ ม เติม  พ .ศ. 2519  

(สมัยรัฐบาลของธานินทร์ กรัยวิเชยีร) 

กฎหมายฉบับนี้เป็นการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขของประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 366  

ที่ก าหนดให้ต้องส่งร่างเทศบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีไปยังรัฐมนตรีว่าการกระทรวง 

มหาดไทยเป็นผู้พิจารณาในขั้นสุดท้าย ซึ่งก่อให้เกิดความล่าช้าและส่งผลเสียหายต่อเทศบาล  

ดังนัน้ กฎหมายจึงได้ก าหนดเงื่อนไขใหมด่ังตอ่ไปนี้ 

กรณีที่สภาเทศบาลไม่รับหลักการแห่งร่างเทศบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี  

ให้ส่งเรื่องดังกล่าวไปให้ผู้ว่าราชการจังหวัดพิจารณา หากผู้ว่าราชการจังหวัดเห็นด้วยกับมติของ

สภา ก็ให้ร่างเทศบัญญัติฯ นั้นตกไป (ซึ่งเป็นผลให้คณะเทศมนตรีต้องออกจากต าแหน่ง) แต่หาก

ผูว้่าราชการจังหวัดไม่เห็นชอบตามมติของสภา ให้ส่งกลับไปให้สภาเทศบาลพิจารณาใหม่ หากสภา

เทศบาลยืนยันมติเดิมด้วยเสียงไม่น้อยกว่าสองในสามของจ านวนสมาชิกสภาเทศบาลทั้งหมด  

ให้ร่างเทศบัญญัติฯ นั้นตกไป (ซึ่งเป็นผลให้คณะเทศมนตรีต้องออกจากต าแหน่ง) แต่หากเสียงของ

สภาเทศบาลยืนยันตามมติเดิมโดยคะแนนเสียงน้อยกว่าสองในสาม ให้ประธานสภาส่งร่างเทศ

บัญญัติดังกล่าวไปให้ผู้วา่ราชการจังหวัดลงช่ืออนุมัตติ่อไป 

จะเห็นได้ว่ากฎหมายได้ก าหนดให้ขั้นตอนต่าง ๆ เสร็จสิ้นในระดับจังหวัด โดยไม่ต้อง 

ส่งเรื่องไปที่ รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย ซึ่ งก่อให้ เกิดความล่าช้าในการท างาน  

ในขณะเดียวกันกฎหมายก็แสวงหาเครื่องมือชนิดใหม่มาทดแทน โดยการใช้ระบบเสียงข้างมาก  
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แบบพิเศษ (สองในสามของสมาชิกสภาทั้งหมด) เป็นเครื่องมือในการคานอ านาจของฝ่ายบริหาร  

ที่มตี่อสภาเอง 

(10) พระราชบัญญั ติ เทศบาล (ฉบับที่  9) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่ มเติม พ.ศ. 2523  

(สมัยรัฐบาลของพลเอกเปรม ติณสูลานนท์) 

กฎหมายฉบับนี้เป็นการเปลี่ยนแปลงจ านวนเทศมนตรีของเทศบาล โดยให้เทศบาลเมือง

มีเทศมนตรีได้ 2 คน หากเทศบาลเมืองใดมีรายได้จัดเก็บตั้งแต่ยี่สิบล้านบาทขึ้นไป ให้มีเทศมนตรี 

ได้ทั้งหมด 3 คน 

(11) พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่  10) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2543  

(สมัยรัฐบาลของชวน หลีกภัย) 

กฎหมายฉบับนี้เป็นการปรับปรุงกฎหมายเทศบาลให้สอดคล้องกับรัฐธรรมนูญที่ได้ 

จัดระเบียบการปกครองท้องถิ่นใหม ่โดยก าหนดให้มกีารเปลี่ยนแปลงในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 

- วาระการด ารงต าแหน่งของสมาชิกสภาเทศบาลเปลี่ยน เป็นคราวละ 4 ปี  

- ราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในเขตเทศบาลสามารถลงคะแนนเสียงเพื่อถอดถอน

สมาชิกสภาเทศบาล เทศมนตรีและนายกเทศมนตรีได้  

- คณะเทศมนตรีทั้งคณะต้องออกจากต าแหน่งเมื่อมีการยุบสภาเทศบาล  

ซึ่งอ านาจในการยุบสภาเทศบาลเป็นของผู้วา่ราชการจังหวัดโดยสมบูรณ์  

- หากเทศมนตรีหรือนายกเทศมนตรีพ้นจากต าแหน่งด้วยการถูกลงคะแนนเสียง

จากประชาชนในถอดถอน เทศมนตรีหรือนายกเทศมนตรีผู้นั้นจะกลับมาเป็นเทศมนตรีหรือ

นายกเทศมนตรีในวาระของสภาเทศบาลนัน้อีกไม่ได้  

- ให้เทศบาลมีอ านาจหน้าที่เพิ่มขึ้นเพื่อใหส้อดรับกับบทบัญญัติแหง่รัฐธรรมนูญ 

(12) พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบ ับที ่ 11) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ ่มเต ิม พ.ศ. 2543  

(สมัยรัฐบาลของชวน หลีกภัย) 

การแก้ไขเพิ่มเติมกฎหมายว่าด้วยเทศบาลฉบับที่ 11 นี้ เป็นการแก้ไขโครงสร้างและ

รูปแบบของเทศบาลอย่างขนานใหญ่ โดยเป็นการเปิดโอกาสให้เทศบาลสามารถมีนายกเทศมนตรี

ที่มาจากการเลือกตั้งโดยตรงได้ ซึ่งนับเป็นวิวัฒนาการครั้งส าคัญของเทศบาลไทยที่ยอมรับให้มี 

การเปลี่ยนแปลงโครงสรา้งเก่าที่ใชม้านานกว่า 50 ปี 

เหตุผลในการออกพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 11) พ.ศ. 2496 มีเจตนารมณ์ 

ที่ส าคัญประการหนึ่งที่ต้องการแก้ไขปัญหาที่เรื้อรังของเทศบาลไทยมาตลอดระยะเวลากว่า 60 ปี 

ก็คือ ปัญหาความไร้เสถียรภาพของฝ่ายบริหาร ซึ่งมีความพยายามในการแก้ไขหลายต่อหลายครั้ง 

แต่ไม่ประสบผลส าเร็จ เช่น การออกพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 การออกประกาศคณะ

ปฏิวัตฉิบับที่ 336 พ.ศ. 2515 และการออกพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 8) พ.ศ. 2496 เป็นต้น 
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โครงสร้างของเทศบาลถือเป็นสาระที่ส าคัญที่สุดประการหนึ่งของกฎหมายเทศบาลฉบับนี้ 

กล่าวคือ กฎหมายฉบับดังกล่าวเปิดโอกาสให้เทศบาล มีนายกเทศมนตรีที่มาจากการเลือกตั้ง

โดยตรงจากประชาชนได้ โดยกฎหมายได้เพิ่มเติมและแก้ไขบทบัญญัติในมาตรา 14 ให้ “องค์กร

เทศบาล ประกอบด้วยสภาเทศบาลและคณะเทศมนตร ีหรือนายกเทศมนตรี แล้วแต่กรณี เทศบาล

แห่งใดจะมีการบริหารในรูปแบบคณะเทศมนตรีหรอืนายกเทศมนตรี ใหเ้ป็นไปตามเจตนารมณ์ของ

ประชาชนในเขตเทศบาลแตล่ะแหง่ตามวิธีการที่ก าหนดไว้ในบทบัญญัติมาตรานี้” 

แสดงให้เห็นว่าเทศบาลประกอบไปด้วย 2 รูปแบบ คือ รูปแบบที่หนึ่ง ได้แก่ ฝ่ายบริหาร

ของเทศบาลในรูปแบบ “คณะเทศมนตรี” และ รูปแบบที่สอง ได้แก่ ฝ่ายบริหารของเทศบาลใน

รูปแบบ “นายกเทศมนตรี” ทั้งนี้ เทศบาลใดจะมีฝ่ายบริหารรูปแบบใด ขึ้นอยู่กับเจตนารมณ์และ

ความตอ้งการของประชาชนในเทศบาลเป็นส าคัญ 

(13) พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่  12) พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2546  

(สมัยรัฐบาลของ พ.ต.ท. ดร.ทักษิณ ชินวัตร) 

ในปลายปี พ.ศ. 2546 ได้มีการแก้ไขกฎหมายเทศบาลขึ้นอีกครั้งและมีการก าหนด

สาระส าคัญ ๆ ดังนี้ 

- กฎหมายฉบับนี้ได้บัญญัติขึน้มาเพื่อยกเลิกเทศบาลใหเ้หลอืไว้เพียงรูปแบบเดียว 

คือ รูปแบบนายกเทศมนตรี หรือ นายกเทศมนตรีที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชนโดยตรง  

จงึเป็นผลให้เทศบาลในรูปแบบคณะเทศมนตรทีี่ใชม้าตั้งแตป่ี พ.ศ. 2476 ต้องสิน้สุดลง 

- สาระส าคัญอื่น ๆ เช่น จ านวนของรองนายกเทศมนตรี วาระการด ารงต าแหน่ง 

อ านาจในการยื่นญัตติอภิปรายไม่ไว้วางใจ การตรวจสอบและถ่วงดุลระหว่างฝ่ายบริหารกับฝ่าย

สภาเทศบาลยังคงใชส้าระส าคัญเชน่เดียวกับกฎหมายเทศบาล ฉบับที่ 11 

- นายกเทศมนตรียังคงจะต้องแถลงนโยบายต่อสภาเทศบาลเสียก่อนเชน่เดียวกับ

เงื่อนไขที่ก าหนดไว้ในกฎหมายเทศบาลฉบับก่อน และกฎหมายยังก าหนดเงื่อนไขเพิ่มเติมอีกด้วยว่า 

หากนายกเทศมนตรีไม่สามารถแถลงนโยบายต่อสภาเทศบาลได้ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดแจ้งให้

นายกเทศมนตรีจัดท านโยบายแจง้เป็นหนังสอืส่งให้สมาชิกสภาเทศบาลทุกคนภายในเจ็ดวัน และให้

ถือว่านายกเทศมนตรีได้แถลงนโยบายต่อสภาเทศบาลแล้ว ทั้งนี้เพื่อเป็นการป้องกันไม่ให้สภา

เทศบาลใชช่้องว่างทางกฎหมายเป็นเครื่องมอืในการต่อรองกับฝ่ายบริหาร 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

“ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั้งที่ 1 

โดยมุ่งที่จะตอบค าถามว่า ท าอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจ าเจและความน่าเบื่อของงานต่อ

การศึกษาความพึงพอใจจะต้องน ามาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน  โดยน าไปใช้ 
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ในทางสังคมในลักษณะการปรับปรุงงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่จะประกอบด้วยกัน 2 ฝ่าย 

คือ ฝ่ายผู้มีหน้าที่ในการบริการหรือ พนักงาน เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดย

ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้การบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมากน้อย

เพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความจ ากัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” 

คณะผู้วจิัยจึงน ามากล่าว มีดังต่อไปนี้ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมาย 

ตามพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, 1968: p. 437 อ้างถึงใน วันชัย แก้วศิริโกมล, 

2550 หน้า 6) ให้ค าจ ากัดไว้ว่า เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์

ที่ได้รับจากการเข้าไปติดตอ่ขอรับบริการในสถานบริการนัน้ ๆ 

ลักษณวรรณ พวงไม้มิ่ง (2545 หน้า 11) ความพึงพอใจเป็นแนวความคิด หรือทัศนคติ 

อย่างหนึ่ง เป็นสภาวะรับรู้ภายในซึ่งเกิดจากความคาดหวังไว้ว่าเมื่อท างานชิ้นหนึ่งแล้วจะได้รับ

รางวัลอย่างใดอย่างหนึ่งถ้าได้รับตามที่คาดหวัง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แต่ถ้ารางวัลต่ ากว่าที่

คาดหวังก็จะท าให้เกิดความไม่พงึพอใจ 

ลักษณวรรณ พวงไม้มิ่ง (2545 หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของจิตที่

ปราศจากความเครียด ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษย์นั้นมีความต้องการ ถ้าความต้องการนั้น

ได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดจะน้อยลงความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและ

ในทางกลับกัน ถ้าความต้องการนั้นไม่ได้รับการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจ 

จะเกิดขึ้น 

ชาบฟิน (Chaphin, 1998: p. 256 อ้างถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545 หน้า 23) กล่าวว่า 

ความพึงพอใจตามค าจ ากัดความของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้นแรก 

เมื่อบรรลุถึงจุดมุง่หมายโดยมีแรงกระตุน้ 

แม็คคอร์มิค (McComick, 1965 อ้างถึงใน กิตติยา เหมันค์, 2548 หน้า 9) กล่าวว่า ความ

พึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย์ ซึ่งตั้งอยู่บนความต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) มีความ

เกี่ยวกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ตอ้งการ 

คอทเลอร์ (Kotler, 1994, อ้างถึงใน กิตติยา เหมันค์, 2548 หน้า 12) ได้กล่าวว่า ความ 

พึงพอใจ ว่าเป็นระดับความรู้สึกที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการท างาน  

หรือประสิทธิภาพกับความคาดหวังของลูกค้า โดยลูกค้าได้รับบริการหรือสินค้าต่ ากว่าความ

คาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถ้าตรงกับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่า 

ความคาดหวังจะเกิดความประทับใจ 
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Vroom (1964) อ้างถึงใน กัลยา รุ่งเรือง, 2546 หน้า 16) กล่าวว่า ทัศนคติและความ 

พึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้งสองค านี้จะหมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้า

ไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งนั้นและทัศนคติด้าน

ลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พอใจนั้นเอง 

Morse (1953: p.27) ให้ความเห็นไว้ว่าความพึงพอใจหมายถึงการลดความเครียดของ 

ผูท้ างานให้น้อยลงทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษย์นั้นมีความต้องการถ้าความต้องการนั้นได้รับการ

ตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วนความเครียดจะน้อยลงความพอใจจะเกิดขึ้นและในทางกลับกัน  

ถ้าความตอ้งการไมไ่ด้รับการตอบสนองความเครียดและความไม่พอใจจะเกิดขึ้น 

Strauss and Sayless (1960: p.119-121) ได้สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก

พอใจในงานที่ท าและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ตามหนว่ยงานหรือองค์กร 

Applewhite (1965: p. 8) ให้ความคิดเห็นไว้ว่าความพึงพอใจหมายถึงความสุขความสบาย

ที่ได้รับจากการท างานความสุขที่ได้รับจากการท างานรว่มกับเพื่อนรว่มงานและทัศนคตทิี่ดตี่องาน 

Schermerhorn (1984: p. 230) ให้ความคิดเห็นไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นระดับหรือขั้นของ

ความรู้สึกในด้านบวกหรือลบของคนที่มีต่อลักษณะต่าง ๆ ของงานรวมทั้งงานที่ได้รับมอบหมาย

การจัดระบบงานและความสัมพันธ์กับเพื่อนรว่มงาน 

Hornby (2000) สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ

หรอืได้รับสิ่งที่ตอ้งการใหเ้กิดขึ้นเป็นความรูส้ึกที่พอใจ 

Wolman (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ (Gratification) ตามความหมายของพจนานุกรม

ทางด้านพฤติกรรมได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่าหมายถึงความรู้สึกที่ดีมีความสุ ขเมื่อคนเราได้รับ

ผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย (goals) ความตอ้งการ (need) หรอืแรงจูงใจ (motivation) 

ราชบัณฑิตยสถาน (2542 หน้า 775) ความพึงพอใจหมายถึงพอใจชอบใจความรู้ที่มี

ความสุขหรือความพอใจเมื่อได้รับความส าเร็จหรอืได้รับสิ่งที่ตอ้งการ 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542 หน้า 111) หมายถึงความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน

ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อย่างไรถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและ

ได้รับการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผดิหวังหรอืไม่พึงพอใจ

เป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่ามีมาก 

หรอืน้อย 

จากความหมายของความพึงพอใจที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น คณะผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า  

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรอืมีความชื่นชอบ 

พอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนา

ให้กระท าในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่ 



34 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจ

มากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ

ตลอดจน สิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถท าให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบาย

ที่ได้รับ ความสวยงาม ความเป็นกันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในสิ่งที่

ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 

แนวคดิที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับความต้องการของตนว่าได้รับการ

ตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อใหเ้กิดความจงรักภักดีและเกิดการ

สื่อสารแบบปากต่อปาก แตถ่้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรูส้ึกในแง่ลบ 

พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการ

ที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง  ซึ่ง

ความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา 

(Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความลาบากบางอย่างเป็น 

ความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ  (Recognition)  

การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจจะ 

ไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการ

กระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดเป็นความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด 2 ทฤษฎี คือ 

ทฤษฎีของฟรอยด ์และทฤษฎีของมาสโลว์ 

มิลเลท (Millet, 1954: p. 397 อ้างถึงใน ชนินทร์ ตั้งชูทวีทรัพย์, 2545 หน้า 15) กล่าวว่า 

เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่

ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงาน ภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ

อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับ  

การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกัน การให้บริการที่ตรง

เวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา  ผลการ

ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา  ซึ่งจะต้อง

สร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ ให้บริการอย่างเหมาะสม  Millet เห็นว่า  

ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอ

และสถานที่ตั้งทีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้ เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ  การให้บริการ 

อย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ  โดยยึดประโยชน์ของ
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สาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการ หรือหยุดบริการ

เมื่อใดก็ได้และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถที่จะท าหนา้ที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

ผลิตภาพในการใหบ้ริการในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ 

การให้พนักงานท างานมากขึ้น หรือมีความช านาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการ

ให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ้น โดยลดเวลาที่

ใช้ส าหรับแต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเข้ามาช่วย และ

สร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้บริการ

ที่ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอื่น ๆ เช่น บริการซักรีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือการใช้ 

เตารีด การออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการ

รักษาพยาบาลลง การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท  เช่น ร้านขาย

อาหารแบบให้ลูกค้าช่วยตัวเองธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการต้อง

ระมัดระวังไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับ ความพึงพอใจ

ของลูกค้า 

มิลเลทท์ (Millet, 1954: p. 397 อ้างถึงใน นพคุณ  ดิลกภากรณ์ , 2546 หน้า 12) ได้ให้ 

ทัศนะว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น  โดยได้สรุป 

ประเด็นว่า เป้าหมายที่เป็นที่นยิมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติตอ้งยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ คือ  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน  ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับ 

การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ

ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใชม้าตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

2. การใหบ้ริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่า 

การให้บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย

ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมี

ลักษณะ ที่มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 

right geographical Location) มิลเลทท์ (Millett) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี 

ความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้การบริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความ 

ไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผูร้ับบริการ 



36 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่ เป็นไป  

อย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงาน 

ที่ให้บริการว่าจะให้หรอืหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะ

ท าหนา้ที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

คณิต ดวงหัสดี (2537) ได้สรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ว่าหมายถึง ความรู้สึกชอบ

หรือพอใจของบุคคลที่มีต่อการท างานและองค์ประกอบหรือสิ่ งจูงใจอื่น ๆ ถ้างานที่ท าหรือ

องค์ประกอบเหล่านั้นตอบสนองความต้องการของบุคคลได้บุคคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้น 

จะอุทิศเวลาแรงกายแรงใจรวมทั้งสตปิัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีคุณภาพ 

สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษารวบรวมและ

สรุป มดีังนี้ 

1. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (material inducement) ได้แก่เงินสิ่งของหรือสภาวะทางกาย 

ที่ให้แก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition) คือสิ่งแวดล้อมในการ

ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึงสิ่งต่าง ๆ ที่สนองความ

ต้องการของบุคคล 

4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับ

ผู้ร่วมกิจกรรมอันจะท าให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกันเป็นความ 

พึงพอใจของบุคคลในด้านสังคมหรอืความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความ

มั่นคงในการประกอบกิจกรรม 

Korman (1977) (อ้างในสมศักดิ์ คงเที่ ยงและอัญ ชลี โพธิ์ทอง , 2542 หน้า  161-162)  

ได้จ าแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 

1. ทฤษฎีการสนองความต้องการกลุ่มนี้ถือว่าความพึงพอใจในงานเกิดจากความ

ต้องการส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์ต่อผลที่ได้รับจากงานกับการประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย

ส่วนบุคคล 

2. ทฤษฎีการอ้างอิงกลุ่มความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับ

คุณลักษณะของงานตามความปรารถนาของกลุ่มซึ่งสมาชิกให้กลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผล

การท างาน 
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Man ford (1972) (อ้างในสมศักดิ์คงเที่ยงและอัญชลีโพธิ์ทอง, 2542 หน้า 162) ได้จ าแนก

ความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเป็น 5 กลุ่ม ดังนี้ 

1. กลุ่มความต้องการทางด้านจิตวิทยากลุ่มนี้ได้แก่ Maslow, A.H., Herzberg. F และ

Likert R.โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความต้องการของบุคคลที่ต้องการความส าเร็จของงาน

และความตอ้งการการยอมรับจากบุคคลอื่น 

2. กลุ่มภาวะผู้น ามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผู้น าที่มีต่อ

ผูใ้ต้บังคับบัญชากลุ่มนีไ้ด้แก่ Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 

3. กลุ่มความพยายามต่อรองรางวัลเป็นกลุ่มที่มองความพึงพอใจจากรายได้เงินเดือน

และผลตอบแทนอื่น ๆ กลุ่มนี้ได้แก่กลุ่มบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร์  (Manchester 

Business School) 

4. กลุ่มอุดมการณ์ทางการจัดการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงาน

ขององค์กร ได้แก่ Crogier M. และ Coulder G.M. 

5. กลุ่มเนื้อหาของงานและการออกแบบงานความพึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของ 

ตัวงานกลุ่มแนวคิดนี้มาจาก Tavistock Institute มหาวิทยาลัยลอนดอน 

ดังนั้น จากข้อความข้างต้น จึงสรุปความหมายและแนวคิดได้ว่า ความพึงพอใจหรือ 

ความพอใจ (Satisfaction) พจนานุกรมด้านจิตวิทยา Chaplin (อ้างใน พัณณิตา ทองไสย, 2547 

หน้า 9) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ 

ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น นอกจากนี้ยังมีผู้ให้ความหมายของ

ความพึงพอใจไว้หลากหลาย เช่น ความพึงพอใจคือทัศนคติในทางบวกของบุคคลจะเกิดขึ้นได้  

ก็ต่อเมื่อทุกสิ่งที่เกี่ยวเนื่องจากความต้องการด้านพื้นฐานของมนุษย์ ถ้าบุคคลได้รับความตึงเครียด

มีผลเกี่ยวเนื่องจากความต้องการด้านพื้นฐานของมนุษย์จะเกิดความพึงพอใจมากขึ้น Vroom กล่าวว่า 

ทัศนคติและความพึงพอใจเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองค านี้จะหมายถึงผลที่ได้

จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจ  

ในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบและแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั้นเองสอดคล้องกับเชลเลย์ 

(อ้างในบุญเลิศ บูรณุปกรณ์, 2546 หน้า 6) ที่ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซึ่งสรุป 

ได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึก

ในทางลบความรู้สึกทั้งสองแบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ

ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้น แล้วจะท าให้เกิดความสุขความสุขนั้น เป็นความรู้สึก  

ที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื่นกล่าวคือเป็นความรู้สึกที่เป็นระบบย้อนกลับความสุขสามารถ

ท าให้เกิดความสุขหรอืความรูส้ึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อกี 
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ลักษณะของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการเป็นไปอย่าง 

มีประสิทธิภาพซึ่งลักษณะทั่วไปมี ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล

ต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดบุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการ

ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่ งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคน  

มีประสบการณ์การเรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์การบริการก็เป็น

เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ

หรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไป 

ตามความต้องการของผู้รับบริการโดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิด

ความรู้สกึที่ดแีละพึงพอใจ 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่

ได้รับจริงในสถานการณ์บริการก่อนที่ประชาชนจะมาใช้บริการจากลักษณะของความพึงพอใจ

ดังกล่าวสรุปได้ว่าความพึงพอใจมีอยู่ 2 ลักษณะคือความพึงพอใจที่เกิดจากอารมณ์ในขณะที่ 

เข้ารับบริการและความพึงพอใจที่ต้องพิจารณาในหลาย ๆ ด้าน 

ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ 

ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจนั้นสามารถพิจารณาได้จากแนวคิดเกี่ยวกับหลักการ

ของการใหบ้ริการสาธารณะ ดังนี้ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จโดยเฉพาะ

อย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการให้บริการนอกจากผู้บริการจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความ 

พึงพอใจในการท างานแล้วยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย

เพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ คือ จ านวนผู้มา

ใช้บริการดังนั้นผู้บริการที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบ

ต่าง ๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการเพื่อที่จะได้ใช้แนวทางในการ

บริการองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดซึ่งในการให้บริการเป้าหมายส าคัญของ

บริการ คือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการมิลเลท (อ้างในพัณณิตา ทองไสย, 2547 หน้า 

25) ได้ให้ทัศนะว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการของหน่วยงานของรัฐว่าควรพิจารณา

จากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี ้คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกันดังนั้นประชาชนทุกคนได้รับการปฏิบัติ 

อย่างเท่าเทียมกันในแงมุ่มของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการเดียวกัน 
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2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่า

ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาผลการปฏิบั ติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี

ประสิทธิภาพเลยถ้าไม่มกีารตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี

ลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  (The right quantity at the 

right geographical location) นอกจากนี้ มิลเลท ยังเห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มี

ความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความ  

ไม่ยุติธรรมแก่ผู้มารับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน

ที่ให้บริการว่าจะให้หรอืหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 

ทีม่ีการปรับคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือสามารถ

ที่จะท าหนา้ที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

การวัดความพึงพอใจ 

บุญเรียง ขจรศิลป์ ให้ทัศนะเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจไว้ว่าความพึงพอใจหรือทัศนคติ

หรือเจตคติเป็นนามธรรมเป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อนจึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติได้

โดยตรง แต่เราสามารถวัดทัศนคติได้โดยอ้อมซึ่งจะท าได้โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคล

เหล่านั้นแทน ส าหรับมาตรฐานการวัดความพึงพอใจจริง ๆ นั้น กระท าได้โดยวิธีการดังกล่าว

ต่อไปนี ้

1) การใชแ้บบสอบถามเป็นวิธีการวัดที่นิยมแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยขอร้องผูท้ี่เราต้องการ

ให้แสดงความคิดเห็นในแบบฟอร์มที่ก าหนดให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามที่ถามอาจจะ

ถามเกี่ยวกับเรื่องการบริหารความสัมพันธ์สวัสดิการขององค์การที่ผู้ตอบแบบสอบถามท างานอยู่

หรอือื่น ๆ แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะหห์าข้อสรปุที่แน่นอนตอ่ไป 

2) วัดโดยการสัมภาษณ์เป็นวิธีที่ต้องใช้เทคนิคและการวางอุบายอย่างมาก มิฉะนั้น 

จะได้ค าตอบซึ่งมีความไม่เที่ยงตรงหรอืไม่มผีล 

3) การสังเกตวิธีนี้ไม่ค่อยแพร่หลายและไม่สามารถท าได้ในองค์กรที่มีผู้ปฏิบัติงานมาก ๆ

คงท าได้ในองค์กรที่มีผู้ปฏิบัติงานไม่มากนักซึ่งวิธีนีผู้ส้ังเกตต้องใช้ความพยายามอย่างสูงและต้องใช้

เวลาความถี่ในการสังเกตอย่างทั่วถึง 
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2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

ความหมายของการให้บริการ 

เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล  ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการ 

ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนอง 

ความตอ้งการของคนหลายกลุ่ม 

การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ

ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความ

สะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี้  

จากการศึกษาความหมายของค าว่า ให้บริการ ได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน 

ดังตอ่ไปนี ้

ธนวัฒน์ ประกอบศรีกุล (2548 หน้า 8) การบริการ (Service) คือกระบวนการในการ 

ส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการดังนั้นการบริการ จึงเป็นสิ่งส าคัญในการประกอบ

ธุรกิจบริการโดยเข้าถึงในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและตอบสนองลูกค้าดว้ยบริการที่เป็นเลิศ 

วีระพงษ์ เฉลิมจริะรัตน์ (2549) ได้กล่าวว่า การบริการคือสิ่งที่จับต้องไม่ได้เป็นสิ่งที่เสื่อมสูญ

สลายได้ง่ายบริการจะได้รับการท าขึ้นโดยบริการและส่งมอบสู่ผู้รับบริการเพื่อใช้สอยบริการนั้น ๆ 

ทันทีหรอืในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มกีารให้บริการน้ัน 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2549) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่ง

ในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการที่จะด าเนินธุรกิจด้านบริการให้ชนะคู่แข่งขันได้นั้น ต้องมี

การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพสูงอย่างต่อเนื่องมากกว่าคู่แข่งและเกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวังไว้ โดย

สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังนั้นจะได้จากประสบการณ์ต่าง ๆ ของลูกค้าในอดีตการบอกต่อปากต่อปากและ

การโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการภายหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการลูกค้าจะเปรียบเทียบการบริการที่

ลูกค้าได้รับกับการบริการที่ลูกค้าคาดหวังถ้าการบริการลูกค้าได้รับต่ ากว่าการบริการที่ลูกค้า

คาดหวังลูกค้าจะขาดความสนใจในตัวผูใ้ห้บริการแตถ่้าการบริการที่ลูกค้าได้รับเท่ากับหรอืเกินกว่า

ที่ลูกค้าคาดหวังลูกค้าก็มักจะใช้บริการจากผู้ใหบ้ริการอีกครั้ง 

คณะผูว้ิจัยได้สังเคราะหแ์นวคิดเรื่องการบริการจากนักวิชาการหลาย ๆ ท่าน พบว่า มเีรื่อง

ที่นา่สนใจดังนี ้

Verma (1986) กล่าวว่าการใหบ้ริการที่ดีส่วนหนึ่งขึน้กับการเข้าถึงบริการและ Penchansky

และ Thomas (1961) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงการบริการ ดังนี้ 

1) ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่างบริการที่มี

อยู่กับความตอ้งการขอรับบริการ 

2) การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึงลักษณะที่ตัง้การเดินทาง 
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3) ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่

แหลง่บริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 

4) ความสามารถของผูร้ับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จา่ยส าหรับบริการ 

5) การยอมรับคุณภาพของบริการ  (Acceptability) ซึ่งในที่นี้รวมถึงการยอมรับ

ลักษณะของผู้ให้บริการด้วย 

Weber (1966) ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับการให้บริการว่าการจะให้การบริการที่มีประสิทธิภาพ

และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุดคือการให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการ

ให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกัน

ตามหลักเกณฑเ์มื่ออยู่ในสภาพที่เหมอืนกัน 

กุลธน ธนาพงศธร (2528) กล่าวว่าหลักการให้บริการ ได้แก่ 

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์

และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด

มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอกล่าวคือการให้บริการนั้นๆต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและ

สม่ าเสมอมิใชท่ าๆหยุดๆตามความพอใจของผู้บริการหรอืผูป้ฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ

หน้าและเท่าเทียมกันไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรอืกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ

อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความปลอดภัยค่าใช้จา่ยที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผล

ที่จะได้รับ 

5. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติ 

ได้ง่ายสะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่  

ผูใ้ห้บริการหรือผู้ใชบ้ริการมากจนเกินไป 

กล่าวโดยสรุป กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือ

องค์การเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระท า

นั้นซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านง  

ให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจ

ในสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน 

ความส าคัญของการบริการ 

ทรายทอง วรรณพิศิษฐ และปภาดา กันทะอินทร์. (2546) ได้กล่าวว่าความส าคัญของการ

บริการสามารถแบ่งได้ 2 ประเด็น ดังนี้ 
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1. ความส าคัญต่อผู้รับบริการผู้บริโภคสมัยใหม่มีความต้องการใช้บริการต่าง ๆ

หลากหลายมากขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตที่ต้องรีบเร่งและแข่งขันตลอดเวลา

ทั้งในด้านการด ารงชีวิตและการงานอาชีพท าให้จ าเป็นต้องพึ่งพาผู้อื่นช่วยเหลือจัดการเรื่องต่าง ๆ 

ให้ส าเร็จลุล่วงไปเพื่อสามารถด าเนินชีวติได้อย่างผาสุก 

2. ความส าคัญต่อผูใ้ห้บริการ 

2.1 ความส าคัญต่อผูป้ระกอบการหรือผู้บริหารการบริการผู้ประกอบการจ าเป็นที่

จะต้องปรับกลยุทธ์ทางการตลาดที่มุ่งเน้นการขายสินค้าเพียงอย่างเดียวมาใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ

กับการบริการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้าหรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึ้นเพื่อให้การ

ด าเนินการบริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอื่นๆได้โดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการ

บริการ 

2.2 ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการการขยายตัวทางอุตสาหกรรมการบริการ

ในช่วงที่ผ่านมาได้ก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มขึ้นในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเป็นธุรกิจบริการ

ต่างๆมากมายโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความต้องการการบริการผู้บริโภคซึ่งมีแนวโน้ม

หลากหลายมากขึ้นการประกอบอาชีพบริการจงึเป็นอาชีพส าคัญในตลาดแรงงานและท ารายได้ดี 

หลักการให้บรกิาร 

การบริการที่ดีได้มผีู้แสดงความคิดเห็นไว้หลาย ๆ ด้าน  

จรัส สุวรรณมาลา (2539 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550 หน้า 14-15) กล่าวถึงลักษณะ

การให้บริการที่มคีุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะนามาใช้ในการก าหนดคุณภาพของบริการ ดังนี้  

1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะ 

บริการที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับชาระภาษีอากรจ าเป็นต้องควบคุมให้

ถูกต้องตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องเป็นส าคัญ  

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการ

ของผู้รับบริการ ไม่มกีารรอคอยหรอืเข้าคิวเพื่อขอรับบริการ 

3. ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดี ต้องเปิด

โอกาสใหป้ระชาชนในทุกพืน้ที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใชบ้ริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้

อย่างทั่วถึงเท่าเทียมกัน โดยไม่มีขอ้ยกเว้น  

4. ความสะดวก รวมเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมี

ลักษณะที่ส าคัญ ดังนี้  

- ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ

สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ  นอกจากนั้นความสะดวก 
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อาจพิจารณาได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดให้-รับบริการเพียงจุดเดียว (One-

Stop Service) 

- ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันที โดยไม่ต้องรอคิว

คอยรับบริการนานเกินสมควร  

- ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความ

ต่อเนื่องสม่ าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอน เป็นที่

พึ่งพาของผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดน้อยที่สุด 

5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ 

ประเภทที่ต้องอาศัยความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรอืทางวิชาการ เช่น การเงินการบัญชีบริการ 

ทางการแพทย์ เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและ 

กระบวนการให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ  

6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสมต้นทุนการให้บริการต่ า หมายถึง การให้บริการ

ของรัฐประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมและต้องมี

ระบบการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด าเนินงานต่ า เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่มี

คุณภาพดี และมีคา่บริการที่ไม่สูงเกินไป 

สมิต สัชฌุกร. 2542. ได้ให้ความคิดเห็นถึงแนวคิดเกี่ยวกับการบริการและหลักการ

ให้บริการว่าการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นต้องมี

หลักยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่าการให้การช่วยเหลือการท าประโยชน์ต่อผู้อื่นจะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่ง

เป็นผู้ให้บริการโดยทั่วไปหลักการให้บริการมขี้อความค านึง ดังนี้ 

1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการการบริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการ

เป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผูร้ับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการใหบ้ริการแม้ว่าจะเป็นการ

ให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูร้ับบริการเพียงใด แต่ถ้าผูร้ับบริการไม่สนใจไม่ให้

ความส าคัญการบริการนัน้ก็อาจจะไร้ค่า 

2. ท าให้ผูร้ับบริการเกิดความพอใจคุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น

เพราะฉะนั้นการบริการต้องมุ่งให้เกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการ

ให้บริการ 

3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนการให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการ

และความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและ

สมบูรณ์ครบถ้วนเพราะถ้าหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าใหลู้กค้าพอใจ 
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4. เหมาะสมแก่สถานการณ์การให้บริการที่รวดเร็วส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตาม

ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญความล่าช้าไม่ทันก าหนดท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ

สถานการณ ์

สมิต สัชฌุกร ได้กล่าวว่าการให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัย

และอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติ ปฏิบัติ 

ที่หลากหลายออกไปการบริการที่ดีอันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไปมีดังนี้ 

1. ท าด้วยความเต็มใจการบริการเป็นเรื่องของจติใจถ้ามีความรักในการบริการก็จะท า

ทุกสิ่งทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อื่นด้วยความตั้งใจและเต็มใจและของการกระท า 

ก็มักจะเกิดเป็นผลด้านดี 

2. ท าด้วยความรวดเร็วผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงต้องการความ

ช่วยเหลือที่ทันอกทันใจการแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการมี

ความสุขและความพอใจ 

3. ท าถูกต้องการให้บริการที่ครบถ้วนสมบูรณ์จะเป็นการสนองตอบความต้องการ

และท าความพอใจให้แก่ผูร้ับบริการอย่างชัดแจ้ง 

4. ท าอย่างเท่าเทียมกันคนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษและเรียกร้องที่จะรับบริการที่ดี

หรือเหนือกว่าผู้อื่นหากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าเราให้บริการให้เป็นพิเศษแก่คนบางคนก็

เท่ากับไม่ให้บริการอย่างเป็นธรรมเป็นการสร้างความพอใจให้แก่บุคคลเพียงคนเดียว แต่ท าความ

ไม่พอใจให้แก่คนจ านวนมาก 

ลักษณะเด่น ๆ ของการบริการที่ดีตามที่อธิบายข้องต้นเป็นลักษณะพื้นฐานหลายสิ่งหลาย

อย่างที่อาจช่วยส่งเสริมให้เกิดบริการที่ดีได้ยิ่งๆขึ้นอีกเช่นการแสดงอัธยาศัยที่ดีของผู้ให้บริการ

ความสุภาพน่ารักและความเอาใจใส่ติดตามเรื่องการช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นความซื่อสัตย์การให้

ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์เป็นต้น 

การปฏิบัติงานที่ดีของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 

จุฬาลักษณ์ ช่างค าและคณะ ได้กล่าวว่าหนา้ที่ของผูใ้ห้บริการที่ดี มีดังนี้ 

1. ความสะอาดสถานที่ท างานพื้นอาคารโต๊ะห้องน้ าเครื่องมือเครื่ องใช้ซึ่งเป็น

ส่วนประกอบที่ท าให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อยต้องหมั่นท าความสะอาดเพื่อสร้างความน่า

เลื่อมใสศรัทธาและดึงดูดความสนใจ 

2. การตรงต่อเวลาในการปฏิบัติหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานควรมาถึงก่อนเวลาเริ่มงานเพื่อ

เตรียมการปฏิบัติงานให้ทันเวลาเวลาเลิกงานก็ต้องรักษาให้ตรงเวลาไม่ควรให้ผู้มาติดต่อเสียเวลา

รอคอยและถ้ามีเหตุขัดข้องก็ต้องแจง้ให้ผู้ใชบ้ริการทราบ 
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3. การแต่งกายผู้ใหบ้ริการต้องแต่งกายสุภาพหรือแต่งกายตามระเบียบของหน่วยงาน

ที่วางไว้ต้องสุภาพและสะอาดเป็นที่น่าชื่นชมแก่ผูม้าติดตอ่ 

4. กริยามารยาทและการต้อนรับควรต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยกริยามารยาทที่ดี ซึ่งจะ

ก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานได้ทางหนึ่งเจ้าหน้าที่ฝ่ายติดต่อกับผู้ใช้บริการจ านวนมากต้อง

ระวังเรื่องนีอ้ย่างด ี

5. น้ าเสียงเจ้าหน้าที่พนักงานบางคนที่มีเสียงห้วนห้าวต้องรู้จักใช้ค าลงท้ายที่สุภาพ

เชน่ครับหรอืค่ะลงท้ายจะก่อให้เกิดไมตรแีก่ผู้มาติดตอ่ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 

ถาวร โพธิสมบัติ (อ้างใน กฤษณ์ ศุภนราพรรค์, 2548 หน้า 26) ได้ให้ความหมายของการ

บริการประชาชนหมายถึงการที่องค์การของรัฐได้กระจายสินค้าสาธารณะออกไปให้กับประชาชน

ในสังคมเพื่อความเป็นอยู่ที่ดีขึ้นและเอือ้อ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนให้มากที่สุด โดยเจ้าหน้าที่

ของรัฐและยังต้องท าการศกึษาหลักการให้บริการประชาชนของรัฐตอ้งค านึงถึงหลัก 3 ประการ คือ 

1. เพื่อประโยชน์สาธารณะการบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ของ

องค์กรของรัฐกับประชาชนโดยมีเป้าหมายที่จะเอื้ออ านวยประโยชน์แก่ประชาชนปฏิสัมพันธ์

ระหว่างเจา้หนา้ที่ของรัฐกับประชาชนซึ่งองค์การของรัฐมบีทบาท 

2. หลักการบริการประชาชนการบริการประชาชนซึ่งเป็นหนา้ที่ของรัฐในการให้บริการ

ต่างๆให้แก่ประชาชนเช่นการรักษาความสงบเรียบร้อยและการแก้ไขปัญหาความขัดแย้งในสังคม

การป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมการรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมายการป้องกันประเทศ

การให้สิ่งตอบแทนแก่สมาชิกในสังคมผู้ท าคุณประโยชน์ต่อชาติบ้านเมืองการออกกฎหมาย

สวัสดิการแก่ผู้ใช้แรงงานการระดมทรัพยากรได้แก่เงินภาษีอากรจากสังคมการสาธารณสุข  

การบริการผู้ยากจนให้เปล่าโดยบัตรสุขภาพการให้การศึกษาแก่เยาวชนแบบให้เปล่าการวางแผน  

ใช้พลังงานและสิ่งแวดล้อมการพัฒนาและวางแผนชุมชนเมืองการจัดท าบริการสาธารณะ 

3. หลักการบริหารในด้านการบริการประชาชนรัฐมีเป้าหมายการบริการเพื่อความ 

พึงพอใจของประชาชนรัฐมีหน้าที่เป็นองค์การของรัฐถ้าเจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐบริการ

ประชาชนดีแล้ว ประชาชนที่ได้รับบริการจากองค์การของรัฐควรมีความสบายใจ ซึ่งผลที่ได้จาก

การบริการของรัฐดังกล่าวประชาชนจะพอใจและให้ความร่วมมือกับรัฐการบริการประชาชนเป็น

การบริหารงานอย่างเป็นระบบเมื่อประชาชนติดต่อมาขอรับบริการขององค์การของรัฐ ถ้ามีการ

จัดระบบการบริหารงานที่ดีเชน่การจัดองค์การการวางแผนการประสานงานกันเป็นอย่างดผีลที่ได้ก็

คือการท างานที่เกิดประสิทธิภาพประชาชนที่มาติดต่องานก็จะได้รับความสะดวกในการที่มารับ

บริการในทางตรงกันข้ามหากการจัดระบบการบริหารงานหย่อนสมรรถภาพผลที่จะเกิดขึ้นกับ
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ประชาชนที่จะต้องเสียเวลาเสียงบประมาณและประชาชนก็จะเกิดความเบื่อหน่ายต่อองค์การของ

รัฐซึ่งน าความเสียหายมาสูก่ารบริหารองคก์ารของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ 

สรุปได้ว่า การบริการประชาชนเป็นการอ านวยความสะดวกและประสานสัมพันธ์ โดยยึด

หลักความเสมอภาคมีความยุติธรรมและรวดเร็วเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิด

ความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

มณีวรรณ ตั้นไทย  (อ้างใน กฤษณ์ ศุภนราพรรค์, 2548 หน้า 38) ได้ให้ความหมาย 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ่การได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ คือ 

1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 

2. ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 

4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินงาน 

5. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 

จากแนวคิดข้างต้นที่น าเสนอมาจะเห็นได้ว่าสิ่งที่น ามาใช้เป็นกรอบแนวทางในการวัด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการก็คือคุณลักษณะของบริการสาธารณะทั้งคุณลักษณะที่เป็นอยู่ 

ในขณะที่ให้บริการและคุณลักษณะที่ควรจะเป็นของการให้บริการการวัดระดับความพึงพอใจ  

ควรวัดจากคุณลักษณะ 4 ด้าน ดังนี้ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ด้านการติดตอ่สื่อสาร 

ปฐม มณีโรจน์. 2538. (อ้างจาก Suchitra, 1966) ได้ให้ความหมายของการให้บริการ

สาธารณะว่าเป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความ

ต้องการเพื่อให้เกิดความพอใจจากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณาการให้บริการว่าประกอบด้วย

ผู้ให้บริการ (Providers) และผู้รับบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้อง

ให้บริการ เพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

Verma (อ้างจาก Suchitra, 1986) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นกระบวนการ

ให้บริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเป็นพลวัตรโดยระบบการให้บริการที่ดีจะเกิดขึ้นได้ เมื่อ

หนว่ยงานที่รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการได้เป็นไปตามแผนงานและการเข้าถึงการรับ

บริการจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ (System 

Approach) ที่มีการมองว่าหน่วยที่มีหน้าที่ให้บริการใช้ปัจจัยน าเข้า  (Inputs) โดยทั้งหมดจะต้อง

เป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ดังนั้นการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที่
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เกิดขึน้ว่ามีลักษณะเป็นเชน่ไรซึ่งจะเป็นข้อมูลป้อนกลับ (feedback) เป็นปัจจัยน าเข้าต่อไปด้วยเหตุนี้

ระบบการให้บริการสาธารณะจงึมลีักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

Wang (อ้างจาก Suchitra, 1986) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นการเคลื่อนย้าย

เรื่องที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งเพื่อให้เป็นไปตามที่ต้องการด้วยเหตุนีท้ าให้เขามองการ

บริการว่ามี 4 ปัจจัยที่ส าคัญคือ 1) ตัวบริการ (Services) 2) แหล่งหรือสถานที่ที่ให้บริการ (Client 

Groups) 3) ช่องทางในการใหบ้ริการ (Channels) และ 4) ผูร้ับบริการ (Client Groups) 

Macullong (1983) มีความเห็นว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย  

3 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ หน่วยงานที่ให้บริการ (Service Delivery Agency) บริการ (The Service) 

ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานที่ให้บริการได้ส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ  (The Service Recipient) โดย

ประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้นผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัด

ออกมาในรูปของทัศนคติก็ได้ 

Willium Gilbert และ Gutherie (1977) มองว่าการให้บริการสาธารณะมี 4 องค์ประกอบ 

ที่ส าคัญคือ 

1. ปัจจัยน าเข้า (Inputs) หรือทรัพยากรอันได้แก่บุคลากรค่าใช้จ่ายอุปกรณ์และ 

สิ่งอ านวยความสะดวก 

2. กิจกรรม  (Activities) หรือกระบวนการ  (Process) ซึ่ งหมายถึงวิธีการที่จะใช้

ทรัพยากร 

3. ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซึ่งหมายถึงสิ่งที่ เกิดขึ้นหลังจากมีการใช้

ทรัพยากร และ 

4. ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิด

เชิงระบบที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการน าปัจจัยน าเข้าเข้าสู่กระบวนการผลิตและ

ออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการเช่นเดียวกันกับแนวคิดของบีเอ็ มเวอร์มา อย่างไรก็ตาม 

จากความหมายดังกล่าวมีประเด็นส าคัญประเด็นหนึ่งก็คือการมองในแง่ของผลกระทบที่เกิดขึ้น

หลังจากให้บริการซึ่งสามารถวัดได้จากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อระบบ  

การให้บริการ 

 Millett (1954) กล่าวว่าเป้าหมายส าคัญของการบริการคือการสร้างความพึงพอใจในการ

ให้บริการแก่ประชาชนโดยมีหลักหรอืแนวทางคอื 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกันดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
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อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับ

การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใชม้าตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึงในการบริการจะต้องมองว่า

การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหนว่ยงานภาครัฐจะถือว่าไม่ม ี

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ

ต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  (The right quantitative 

the right geographical location) Millett เห็นว่าความเสมอภาคหรอืการตรงเวลาจะไม่มีความหมาย

เลยถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้

เกิดขึ้นแก่ผูร้ับบริการ 

4. การให้บริการอย่ างต่อ เนื่ อง  (Continuous Service) หมายถึ งการให้บริการ

สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ

หน่วยงานที่ใหบ้ริการว่าจะให้หรอืหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ

ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ่งคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถที่จะท าหนา้ที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ์ (2536) กล่าวว่าการให้บริการสาธารณะคือการที่บุคคลกลุ่มบุคคล

หรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือ

เอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองต่อ

ความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร  (2536, หน้า 11–14) ได้ เสนอหลักการให้บริการในการพัฒนาการ

ให้บริการในเชิงรุกว่าจะต้องเป็นตามหลักการ 

1. ยึดการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย 

การบริการของรัฐในเชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็น

อุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้คอื 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ

มากกว่าที่จะมองวา่ตนมหีนา้ที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการให้ดุลพินิจของข้าราชการมักเป็นไปเพื่อสงวน

อ านาจในการใช้ดุลพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเองมีลักษณะที่เน้นการควบคุม

มากกว่าการส่งเสริมการติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและต้อง

ผา่นการตัดสินใจหลายขั้นตอนซึ่งบางครัง้เกินกว่าความจ าเป็น 
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1.3 จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลพินิจและมีกฎระเบียบเป็น

เครื่องมอืที่จะปกป้องการใช้ดุลพินิจของตนท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของ

เจ้าขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชนการด าเนินความสัมพันธ์

จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกันและน าไปสู่ปัญหาต่างๆเช่นความไม่เต็มใจที่จะให้บริการรู้สึก

ไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้งเป็นต้น 

ดังนั้นเป้าหมายแรกของการจัดการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุ่งประโยชน์ของ

ประชาชนผูร้ับบริการทั้งผูท้ี่มาติดต่อขอรับบริการและผูท้ี่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญ

ซึ่งมีลักษณะ ดังนี้ 

1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง

โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

2. การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ์ประโยชน์ของ

ผู้รับบริการเป็นหลักโดยพยายามให้ผู้บริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวดและ

รวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิ  

ที่จะรับรู้ให้ความเห็นหรอืโต้แย้งดว้ยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่างๆอย่างรวดเร็วและมีการแข่งขันกับสังคม

อื่นๆอยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพื้นฐานของระบบราชการคือความล่าช้าซึ่งในด้านหนึ่งเป็นความ

ล่าช้าที่เกิดจากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแหง่รัฐแต่ใน

หลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้เชน่ความล่าช้าที่เกิดจากการปัด

ภาระในการตัดสินใจความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการก าหนด

ขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นหรือความล่าช้าที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือน าเทคโนโลยีที่เหมาะสม

มาใช้เป็นต้นปัญหาที่ตามมาก็คือระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนาความ

เจริญก้าวหน้าและเป็นตัวถ่วงในระบบการแขง่ขันเสรีดังนัน้ระบบราชการจ าเป็นที่จะต้องตัง้เป้าหมาย

ในอันที่จะพัฒนาการใหบ้ริการใหม้ีความรวดเร็วมากขึน้ซึ่งอาจกระท าได้ใน 3 ลักษณะ คอื 

2.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติมีความรู้ความสามารถเพื่อให้เกิดความช านาญ

งานมคีวามกระตอืรอืร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจของตน 

2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการท างาน

ให้มขีั้นตอนและใช้เวลาในการให้บริการใหเ้หลือนอ้ยที่สุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถใหบ้ริการได้เร็วขึ้น 
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อนึ่งการพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเห็นเป็นเรื่องที่สามารถกระท าได้ทั้งขั้นตอน

ก่อนการให้บริการซึ่งได้แก่การวางแผนการเตรียมการต่างๆให้พร้อมที่จะให้บริการและการน า

บริการไปสู่ผู้ที่สมควรที่จะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้าเพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น 

การแจกจ่ายน้ าส าหรับหมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั้นหน่วยราชการไม่จ าเป็นที่จะต้องรอให้มีการ  

ร้องขอแต่อาจน าน้ าไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าได้เลยการพัฒนาความรวดเร็วใน

ขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการ

ให้บริการเช่นการรายงานการติดตามผลการจัดเก็บเอกสารต่างๆเป็นต้นเพื่อให้วงจรของการ

ให้บริการสามารถด าเนินการต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็วตัวอย่างเช่นการให้บริการในการจัดท าบัตร

ประจ าตัวประชาชนซึ่งจะต้องมีการจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพื่อจัดท าบัตรการแจ้งย้าย

ปลายทาง ซึ่งส านักทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากส านัก

ทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ 

เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณ์

ของการให้บริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่

ผูร้ับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนักซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ

การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง (คือมารับเรื่องที่แล้วเสร็จอีก

ครั้งหนึ่ง) 

นอกจากนี้การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอื่น ๆ 

ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วยแม้ว่าผู้มาขอรับบริการก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและ

พยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วยเช่นมีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้านหากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

พบว่าบัตรประจ าตัวประชาชนของผู้นั้นหมดอายุแล้วก็ด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้ใหม่ 

เป็นต้น 

4. ความกระตอืรอืร้นในการให้บริการ 

ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ

ให้บริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจาก

ทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไม่ ดี

ต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการซึ่งน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสารท าความเข้าใจกัน

ดังนั้นหากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็จะท าให้ผู้มารับ

บริการเกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟังเหตุผลค าแนะน าต่างๆมากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง

อื่น ๆ อีกนอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้การบริการนั้น

เป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ซึ่งจะน าไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
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5. ความสุภาพอ่อนน้อม 

เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจรคือเจ้าหน้าที่ 

ผูใ้ห้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อมซึ่งจะท าให้

ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการอันจะส่งผลให้การสื่อสาร

ท าความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้นความสุภาพอ่อนน้อมในการบริการนั้นจะเกิดขึ้นได้ 

ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการให้เข้าใจว่าตนมีหน้าที่ในการให้บริการและเป็นหน้าที่ที่มี

ความส าคัญรวมทั้งมีความรูส้ึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูท้ี่มาติดต่อขอรับบริการ 

6. ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจร 

จะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้องให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้อง

เป็นไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

6.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับผลที่สมบูรณ์

ภายใต้มาตรฐานเดียวกันไม่ว่าผูร้ับบริการจะเป็นใครก็ตามหรือเรียกว่าความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

6.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วยทั้งนี้

เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ

ติดต่อขอรับบริการจากรัฐเช่นมีรายได้น้อยขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่

ในพื้นที่ห่างไกลทุรกันดารเป็นต้นดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะต้องค านึงถึงคนกลุ่มนี้ด้วย

โดยจะต้องพยายามน าบริการไปให้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับ เช่น การจัดหน่วย

บริการเคลื่อนที่ต่าง ๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของ

ผู้รับบริการเช่นการออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผู้มีรายได้น้อยการเรียกเก็บ

ค่าปรับในอัตราที่ต่ าที่สุดตามที่กฎหมายก าหนด เมื่อเห็นว่าผู้รับบริการไม่มีเจตนาที่จะเลี่ยงการ

ปฏิบัติตามกฎหมายแต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสารเป็นต้นซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนี้ว่าความ

เสมอภาคที่จะได้รับบริการที่จ าเป็นจากรัฐ 

ประยูร กาญจนดุล (2491) ได้กล่าวถึงแนวคิดของการให้บริการสาธารณะ ดังนี้ 

1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรอืในความควบคุมของรัฐ 

2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 

3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ

เพื่อให้เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 

4. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม่ าเสมอไม่มีการหยุดชะงัก

ถ้าบริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใดๆประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือ

ได้รับความเสียหาย 

5. เอกชนย่อมมสีิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
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เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ์ (2536) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการที่บุคคล

กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะซึ่งอาจจะเป็นของ

รัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนอง

ต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมมอีงค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน คือ 

1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 

2. ปัจจัยที่น าเข้าหรอืทรัพยากร 

3. กระบวนการและกิจกรรม 

4. ผลผลิตหรอืตัวบริการ 

5. ช่องทางการใหบ้ริการ 

6. ผลกระทบที่มตี่อผูร้ับบริการ 

 

2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารงาน 

ทฤษฎี กระบวนการบริหาร POSDCoRB 

หลังสงครามโลกครั้งที่ 2 กองทัพสหรัฐได้รวบรวมนักวิชาการเพื่อประเมินข้อผิดพลาด  

ในการบริหารจัดการในกองทัพที่ผ่านมา เพื่อใช้ปรับปรุงใหม้ีประสิทธิภาพสูงสุด Luther Gulick and 

Lyndall Urwick ก็เป็นหนึ่งในกลุ่มนักวิชาการที่ได้มารวมตัวกันครั้งนั้น ในปี ค.ศ. 1937 Luther Gulick 

and Lyndall Urwick เสนอแนวคิด ภาระหน้าที่ที่ส าคัญของนักบริหาร  POSDCoRB ในบทความ 

“Paper on the Science of Administration: Notes on the Theory of Organization” POSDCoRB จึงเป็น

เครื่องมือส าคัญส าหรับผูบ้ริหาร 

POSDCoRB คือ หลักในการบริหารจัดการองค์กรที่ใช้กันทั้งในภาครัฐและเอกชนที่ผู้มี

อ านาจบริหารมหีนา้ที่และบทบาทการบริหารอยู่ 7 ประการ คือ 

1. P- Planning หมายถึง การวางแผน ได้แก่ การจัดวางโครงการและแผนงานต่าง ๆ 

ขึน้มาไว้ลว่งหนา้ 

2. O-Organizing หมายถึง การจัดองค์การ ได้แก่ การแบ่งงาน การก าหนดส่วนงาน 

โครงสรา้งขององค์การ การก าหนดต าแหน่งงานต่าง ๆ พร้อมกับอ านาจหน้าที่ 

3. S-Staffing หมายถึง การจัดการเกี่ยวกับตัวบุคคลในองค์การ นับตั้งแต่การจัด

อัตราก าลัง การสรรหา การคัดเลือก การบรรจุแต่งตัง้บุคคล การเลื่อนขั้น เลื่อนต าแหน่ง เงนิเดือน 

การโยกย้าย การพัฒนาบุคคลในองค์การเรื่อยไปจนกระทั่งการใหบุ้คคลพ้นจากต าแหน่ง 

4. D-Directing หมายถึง การอ านวยงาน ได้แก่การท าหน้าที่ในการตัดสินใจ วินิจฉัย

สั่งการ การออกค าสั่ง มอบหมายภารกิจการงานไปให้ผู้ใต้บังคับบัญชา หลังจากนั้นต้องใช้ภาวะ

ของการเป็นผูน้ าในการกระตุน้จูงใจคนใหย้อมรับในผู้บริหาร 



53 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

5. Co- Coordinating หมายถึง การประสานงาน ได้แก่ การท าหน้าที่ในการประสาน

กิจกรรมต่างๆ ที่ได้มีการแบ่งแยกออกไปเป็นส่วนงานย่อย ๆ เพื่อให้ทุกภาคส่วนสามารถท างาน

ประสานสอดคล้องกัน และมุ่งไปสู่เป้าหมายเดียวกัน 

6. R- Reporting หมายถึง การรายงาน ได้แก่การท าหน้าที่ในการรับฟังรายงานผล

การปฏิบัติงานของบุคคลและหน่วยงานที่เป็นผู้ใต้บังคับบัญชาได้รายงานมา การรายงานถือเป็น

มาตรการในการตรวจสอบและควบคุมงานด้วย 

7. B- Budgeting หมายถึง การงบประมาณ ได้ แก่  หน้าที่ที่ เกี่ยวกับการจัดท า

งบประมาณ การจัดท าบัญชีการใช้จ่ายเงินและการตรวจสอบควบคุมด้านการเงิน การบัญชีของ

หนว่ยงานนั่นเอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 แสดงกระบวนการบริหาร POSDCoRB 

 

POSDCoRB ใช้เพื่อสร้างกลไก และโครงสร้างให้กับองค์กร จัดเตรียมบุคลากรที่มีความ

ช านาญต่างกันให้อยู่ในแผนกที่เหมาะสมกับองค์กร บุคลากรรู้หน้าที่ และ ผูบ้ริหารสามารถบริหาร 

และสั่งการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ วางกรอบการท างานให้องค์กรเพื่อเป็นแนวทางในการ

บริหาร ส่งเสริมการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกันภายในองค์กร 

ข้อดีข้อเสียของ POSDCoRB 

ข้อดี 

- องค์กรมโีอการประสบผลส าเร็จบรรลุเป้าหมาย มีสายบังคับบัญชาเดียว 

- สมาชิกองค์กรมีความเข้าใจวัตถุประสงค์องค์กร และ แบ่งสายงานชัดเจน ไม่สับสน 

- ในหน่วยงานเดียวกัน มีความเข้มแข็ง เพราะเลือกสายอาชีพเดียวกันมาร่วมกัน

ท างาน 

http://1.bp.blogspot.com/-Kns4nPDJyP0/UHAy5GzKsFI/AAAAAAAAAG4/QAJzWrb-iI4/s1600/posdscorb.jpg
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- ใช้ทรัพยากรได้อย่างคุ้มค่า ถูกที่ถูกงาน 

- การประสานงานระหว่างหน่วยงานมีความสะดวก 

- จัดเตรียมงบประมาณสนับสนุนแตล่ะสว่นได้อย่างเหมาะสม 

ข้อเสีย 

- เมื่อมีสายงานบังคับบัญชาที่ชัดเจน บางหน่วยงานอาจเลี่ยงปฏิบัติงานจนกว่า 

ผูบ้ริการจะสั่งการลงมาโดยตรง 

- อุปกรณ์หรือเครื่องมือบางชนิดที่อยู่นอกเหนือหน่วยงานตนเอง อาจต้องรอจนกว่า

หนว่ยงานที่รับผดิชอบมาเป็นเมื่อการด าเนินงานให้ 

- ทุกคนล้วนอยากอยู่ในหน่วยงานบริหารหลัก ท างานใกล้ชิดผู้บริหาร อาจเกิดความ

ขัดแย้ง 

การน าไปใช้ประโยชน์ 

1. หลักสกาลาร์ หรือสายการบังคับบัญชา 

2. หลักเอกภาพในการบังคับบัญชา 

3. หลักช่วงการบังคับบัญชา 

4. หลักการเน้นที่จุดส าคัญ 

5. หลักการจัดแบ่งแผนกงาน 

6. หลักการเกี่ยวกับหนว่ยงานหลักและหนว่ยอ านวยการ 

7. หลักการเกี่ยวกับศูนย์ก าไร  

(อ้างองิ: http://adisony.blogspot.com/2012/10/luther-gulick.html) 

 

2.6 ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

ประวัติ 

“เทศบาล เมืองบางศรีเมือง” ตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกของแม่น้ าเจ้าพระยา ปัจจุบันตั้งอยู่

เลขที่ 777 หมู่ที่3 ต าบลบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี อยู่ห่างจากวัดเฉลิม 

พระเกียรติประมาณ 200 เมตร ห่างจากถนนท่าน้ านนท์-วัดโบสถ์ดอนพรหม ประมาณ 300 เมตร

และอยู่ห่างจากศาลากลางจังหวัดนนทบุรีออกไปทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ประมาณ 9 กิโลเมตร  

มีพื้นที่ในความปกครองทั้งสิ้น 6.36 ตารางกิโลเมตร ครอบคลุมพื้นที่ต าบลบางศรีเมืองทั้งต าบล 

รวมทั้งหมู่ที่ 1 ต าบลบางกร่าง และบางส่วนของหมู่ 2, 3, 9 ต าบลบางกร่าง อ าเภอเมืองนนทบุรี 

จังหวัดนนทบุรี 

http://adisony.blogspot.com/2012/10/luther-gulick.html
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เมื่อวันที่ 1 ธันวาคม 2540 มีพระราชกฤษฏีกาจัดตั้งให้สุขาภบิาลบางศรีเมอืง ยกฐานะเป็น

เทศบาลต าบลบางศรีเมือง และในวันที่  9 กุมภาพันธ์ 2549 กระทรวงมหาดไทย ได้ประกาศ

เปลี่ยนแปลงฐานะเป็น “เทศบาลเมอืงบางศรเีมือง” 

 

ตราสัญลักษณ์ 

ดวงตราสัญลักษณ์เทศบาลเมืองบางศรีเมือง เป็นรูปป้อม ปราการและก าแพงวัดเฉลิม

พระเกียรติวรวิหาร ซึ่งเป็นอารามหลวงช้ันโท ตั้งอยู่หมู่ที่ 3 ต าบลบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี 

จังหวัดนนทบุรี วัดนี้พระบาทสมเด็จพระนั่งเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 3 ทรงโปรดให้สร้างขึ้นเมื่อ  

จ.ศ. 1209 (พ.ศ.2390) เพื่อเป็นการเฉลิมพระเกียรติแด่ พระอัยกา พระอัยกี และเป็นสถานที่

ประสูติของสมเด็จ พระศรีสุลาลัย พระราชชนนีพันปีหลวง โปรดให้สร้างป้อมปราการ ก่ออิฐถือปูน 

มีใบเสมาท านองเดียวกับก าแพงพระบรมมหาราชวัง ทางราชการเห็นว่าเป็นสถานที่ส าคัญทาง

ประวัติศาสตร์ จงึเห็นควรก าหนดเป็น ดวงตราเทศบาลเมืองบางศรเีมือง 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 แสดงตราสัญลักษณ์ของเทศบาลเมืองบางศรเีมือง 

 

วิสัยทัศน์ 

“เมืองน่าอยู่อาศัย มุ่งพัฒนาคุณภาพชวีิต เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนอย่างยั่งยืน” 

 

ยุทธศาสตร์ของเทศบาล 

1. พัฒนาเมอืงนนทบุรี เพื่อการอยู่อาศัยของประชาชนอย่างมคีวามสุข 

2. เสริมสรา้งและพัฒนาการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืน 

3. เสริมสรา้งและพัฒนาเศรษฐกิจสร้างสรรค์ ได้มาตรฐานและมีมูลค่าเพิ่ม 

4. พัฒนาด้านทรัพยากรมนุษย์และสังคมให้ก้าวหน้า ปลอดภัยและยั่งยืน 

5. พัฒนาการบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพและสามารถรองรับการเข้าสู่ประชาคม

อาเซียนได้ 

6. พัฒนา ส่งเสริมและอนุรักษ์ศลิปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณี ภูมปิัญญาท้องถิ่นอันดีงาม 
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เป้าประสงค์ของเทศบาล 

1. ส่งเสริมให้ประชาชนได้รับการศกึษา มีกิจกรรมนันทนาการ ได้รับการสาธารณสุขขั้น

พืน้ฐาน พัฒนาระบบสาธารณูปโภค/สาธารณูปการ ระบบการจราจรและการก่อสร้าง 

ปรับปรุงอาคารอย่างมีระบบ 

2. พัฒนาสิ่งแวดล้อมให้มีคุณภาพที่ดี โดยเน้นระบบการก าจัดขยะ พัฒนาคุณภาพน้ า การ

รักษาความสะอาด แก้ปัญหาภาวะโลกร้อน 

3. สนับสนุนการฝกึอาชีพและการท่องเที่ยวเชงิอนุรักษ์ เพื่อสร้างรายได้ให้กับประชาชน 

4. ส่งเสริมการป้องกันรักษาความสงบเรียบร้อยในชีวิตและทรัพย์สิน มีระบบการป้องกัน

ภัยอย่างทั่วถึง 

5. ส่งเสริมการบริการโดยเน้นหลักธรรมาภิบาล จัดให้มอีุปกรณ์และเทคโนโลยี ที่ทันสมัย

ใช้งาน รวมทั้งเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีสว่นรว่ม 

6. สนับสนุนการศาสนาและศิลปวัฒนธรรม ประเพณีอันดีตามวิถีไทย 

 

รายนามคณะผู้บริหารและหัวหน้าส่วนราชการ เทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

รายนามคณะผู้บริหารเทศบาล  

1. นายณัฎฐพร  แสงบัว นายกเทศมนตรีเมืองบางศรีเมือง 

2. นายชัชวาล  แสงบัว รองนายกเทศมนตรีเมืองบางศรีเมอืง 

3. นางหทัยทิพย์  ชมชื่น รองนายกเทศมนตรีเมืองบางศรีเมอืง 

4. นางเดือนน้อย  บุญศิริ  รองนายกเทศมนตรีเมืองบางศรีเมอืง 

5. นายพิทักษ์  กุลแก้วย เลขานกุารนายกเทศมนตรีเมืองบางศรเีมือง 

6. นายประมวล  เอี่ยมบุตร เลขานุการนายกเทศมนตรีเมืองบางศรเีมือง 

7. นายสุวัฒน์  สงวนวงศ์ ที่ปรึกษานายกเทศมนตรีเมืองบางศรีเมอืง 

รายนามสมาชิกสภาเทศบาล 

1. นางสาวสุรีพร  วณิชย์ศักดิพงศ์ ประธานสภาเทศบาลเมืองบางศรเีมือง 

2. นายวันชัย  ศรเีพ็ง รองประธานสภาเทศบาลเมืองบางศรีเมอืง 

3. ร.ต.อ.เชน  ชมชื่น สมาชิกสภาเทศบาล เขต 1 

4. ร.ต.อ.เสน่ห์  อริยะตานนท์ สมาชิกสภาเทศบาล เขต 1 

5. นายสุชาติ  ทองศริิ สมาชิกสภาเทศบาล เขต 1 

6. นายรุ่ง  ตกิขปัญโญ สมาชิกสภาเทศบาล เขต 1 

7. นายบุญธรรม  ฮะเชยีง สมาชิกสภาเทศบาล เขต 1 

8. นายชื่น  ทองอยู่ สมาชิกสภาเทศบาล เขต 2 
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9. นายสุชาติ  อน้อยู่ สมาชิกสภาเทศบาล เขต 2 

10. นายสุรชัย  ทับทิมทอง สมาชิกสภาเทศบาล เขต 2 

11. นายธงชัย  แสงบัว สมาชิกสภาเทศบาล เขต 2 

12. นางสาวสุธาวี  อนิสิงห์ สมาชิกสภาเทศบาล เขต 2 

13. นายสมชาย  อยู่ดี สมาชิกสภาเทศบาล เขต 3 

14. นายเดชสิทธิ์  กิตธินาชัย  สมาชิกสภาเทศบาล เขต 3 

15. นายสุรินทร์  ไตรวัย สมาชิกสภาเทศบาล เขต 3 

16. นายสุรชัย  อริยะตานนท์ สมาชิกสภาเทศบาล เขต 3 

17. นางอรุณวรรณ์  วงศอ์ัสสไพบูลย์ สมาชิกสภาเทศบาล เขต 3 

18. นางสาลี่  อนิสสดิ สมาชิกสภาเทศบาล เขต 3 

รายนามหัวหน้าส่วนราชการ  

1. นายพิษนุพงษ์  พูลสวัสดิ์ ปลัดเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง 

2. นางกนกวรรณ  ทูลทอง รองปลัดเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง 

3. นางวิลาวัลย์  อยู่ดี รองปลัดเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง 

4. นางทิพมล  ลฬีหานนท์ หัวหนา้ส านักปลัดเทศบาล 

5. นางสาวบังอร  แสงเขียว ผูอ้ านวยการกองคลัง 

6. นายธเนตร  ปิ่นทอง ผูอ้ านวยการกองช่าง 

7. นางสาวสุจติร์  เอชพิชัย  ผูอ้ านวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

8. จา่เอกสีไพร  ชาวดง ผูอ้ านวยการกองวิชาการและแผนงาน 

9. นางสาวโชติกา  พิพัฒน์ปัทมากร ผูอ้ านวยการกองศกึษา 

10. นายไทยวัฒน์  วงษ์การค้า ผูอ้ านวยการกองสวัสดิการสังคม 

 

ข้อมูลเกี่ยวกับที่ตั้ง 

เทศบาลเมืองบางศรีเมือง ตั้งอยู่ฝัง่ตะวันตกของแม่น้ าเจ้าพระยา ช่วงที่ไหลผ่านปากคลองอ้อม 

จนถึงปากคลองบางสีทอง อยู่ทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ของอ าเภอเมืองนนทบุรี ห่างจากศูนย์ราชการ

จังหวัดนนทบุรี 9 กิโลเมตร (โดยประมาณทางตรง) 

สภาพที่ตั้ง 

ลักษณะพื้นที่ของเทศบาลเมืองบางศรีเมืองเป็นที่ราบลุ่มแม่น้ า มีน้ าหลากและท่วมในช่วง

เดือนตุลาคม–พฤศจิกายนของทุกปี เฉพาะบริเวณริมฝั่งแม่น้ าเจ้าพระยาและปากคลองติดแม่น้ า

เจ้าพระยาในเขตพื้นที่ของเทศบาล ทั้ง 6 สาย แต่เป็นลักษณะน้ าขึ้น–ลงตามอิทธิพลน้ าทะเลหนุน 
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ส่วนพื้นที่ด้านในไม่ประสบปัญหาน้ าท่วมขัง เนื่องจากเทศบาลได้จัดท าเขื่อนกั้นน้ าช่ัวคราว และใช้

เครื่องสูบน้ าช่วยระบายน้ าหากมีฝนตกลงมาด้านในของเขื่อนกันน้ า 

ทิศเหนอื ติดตอ่  ต าบลสวนใหญ่ มีแม่น้ าเจ้าพระยาเป็นแนวแบ่งเขตและ

ต าบลไทรมา้ มีแนวคลองอ้อมเป็นแนวแบ่งเขต 

ทิศตะวันออก ติดตอ่ ต าบลสวนใหญ่ มีแม่น้ าเจ้าพระยาเป็นแนวแบ่งเขตและ

ต าบลบางไผ ่มีคลองบางสีทองเป็นแนวแบ่งเขต 

ทิศใต้ ติดตอ่ ต าบลบางสีทอง มีคลองวัดแดงเป็นแนวแบ่งเขต และ

ต าบลบางขนุน อ าเภอบางกรวยมีคลองบางกอกน้อย 

เป็นแนวแบ่งเขต 

ทิศตะวันตก ติดตอ่ ต าบลบางกร่าง มีคลองบางกร่างเป็นแนวแบ่งเขต 

 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐาน 

การคมนาคม  การจราจร 

           1.  การคมนาคมทางบก มีถนนในเขตเทศบาล ความยาวงสิน้ 47 กิโลเมตร แบ่งเป็น 

- ถนนในความรับผิดชอบของกรมทางหลวง 1 สาย ยาว 1.30 กิโลเมตร (วัดแดงถึง

คลองบางกร่าง) 

- ถนนและซอยภายในเขตเทศบาลมีทั้งหมด 108 สาย จ าแนกเป็นถนนสาธารณะ 90 

สาย และถนนส่วนบุคคล 18 สาย เส้นทางหลัก คือ ถนนบางกรวย-ไทรน้อย ถนน

ท่าน้ านนท์-วัดโบสถ์ดอนพรหม ถนนท่าน้ านนท์ และถนนสุขาภบิาล 1 

2. การคมนาคมทางน้ า เทศบาลเมืองบางศรีเมอืงมีแม่น้ าเจ้าพระยา คลองบางกอกน้อย 

และคลองอ้อมเป็นเส้นทางคมนาคมหลัก โดยได้จัดสร้างท่าเทียบเรือโดยสารบริเวณท่าน้ าเทศบาล

เมืองบางศรีเมือง ริมแม่น้ าเจ้าพระยา มีเรือข้ามฟากข้ามไปท่าน้ านนทบุรี ซึ่งจะมีเรือด่วนจาก

นนทบุรีไปกรุงเทพเข้าเทียบตลอดทั้งวัน ประชาชนใช้เป็นทางสัญจรเป็นจ านวนมาก เป็นการช่วย

แบ่งเบาการจราจรบนถนนสายหลักเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะในชั่วโมงเร่งดว่นเชา้และเย็น 

การศึกษา 

โรงเรียนในสังกัดเทศบาล มีศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 1 แห่ง 

    ตั้งอยู่บริเวณโรงเรียนวัดเฉลิมพระเกียรติ มีผู้ดูแลเด็ก 9 คน  

         นักเรียนชาย  จ านวน 39 คน 

         นักเรียนหญิง จ านวน 52 คน 

         จ านวนเด็กในความดูแล 91 คน 
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โรงเรียนสังกัดส านักงานการประถมศกึษาแหง่ชาติระดับอนุบาล–ประถมศกึษาปีที ่6      

        จ านวน 2 แห่ง ดังนี้ 

-  โรงเรียนวัดเฉลิมพระเกียรติ 

 จ านวนครูผูส้อน   จ านวน 31 คน 

 ครูอัตราจา้ง จ านวน 21 คน 

 นักเรียนชาย จ านวน 431 คน    

 นักเรียนหญิง จ านวน 406 คน   

 รวมจ านวนนักเรียนทั้งสิ้น 837 คน  

-  โรงเรียนวัดพุฒิปรางค์ปราโมทย์               

 จ านวนครูผูส้อน จ านวน 10 คน               

 ครูอัตราจา้ง จ านวน 4 คน 

 ครูต่างประเทศ จ านวน 2 คน 

 ครูพี่เลี้ยง จ านวน 2 คน 

 นักเรียนชาย จ านวน 123 คน      

 นักเรียนหญิง จ านวน 125 คน 

 รวมจ านวนนักเรียนทั้งสิ้นรวม 248 คน 

อีกทั้งโรงเรียนวัดพุฒิปรางค์ปราโมทย์ ยังเปิดเป็นศูนย์การศึกษาผู้ใหญ่ (กศน.) 

ประจ าต าบลบางศรีเมอืง 

โรงเรียนสังกัดส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน 1 แห่ง 

 

สภาพเศรษฐกิจ 

อาชีพ ธุรกิจ 

เศรษฐกิจ มีลักษณะก้ ากึ่งกันระหว่างสังคมเมืองและสังคมเกษตรกรรม คือประกอบอาชีพ

รับราชการ รับจ้าง แตข่ณะเดียวกันจะมีสวนผลไม้ และค้าขายผลไม้เป็นอาชีพเสริม 

การเกษตรกรรม 

การประกอบอาชีพเกษตรกรรมของประชาชนในพื้นที่  ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท าสวน 

พื้นที่ท าการเกษตรประมาณ1,850 ไร่ ผลผลิตทางการเกษตรที่ส าคัญ  ได้แก่ มะม่วง กระท้อน 

มะละกอ กล้วย ขนุน 

การพาณชิย์และบรกิาร 

การค้า การบริการ ร้านค้าส่วนใหญ่เป็นร้านค้าปลีก  สินค้าส่วนใหญ่เป็นเครื่องอุปโภค 

บริโภค การกระจายตัวของร้านค้าและบริการจะหนาแน่นบริเวณสองข้างถนนท่าน้ านนทบุรี–บางกรวย 
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1. สถานประกอบการด้านพาณชิยกรรม 

- สถานีบริการน้ ามัน 2 แห่ง 

- ตลาดสด 3 แห่ง 

- ร้านค้าทั่วไปประมาณ 100 แห่ง 

2. สถานประกอบการเทศพาณิชย์ 

- สถานธนานุบาล 1 แห่ง 

- ท่าเทียบเรือ 1 แห่ง 

3. สถานประกอบการตาม พ.ร.บ.สาธารณสุข 

- สถานที่จ าหนา่ยอาหารและสะสมอาหารตาม พ.ร.บ. สาธารณสุข 225 แห่ง 

การอุตสาหกรรม  

มีโรงงานขนาดใหญ่และเล็กจ านวน 10 แห่ง 

 

สถานที่น่าสนใจ 

อุทยานเฉลิมกาญจนาภิเษก 

“อุทยานเฉลิมกาญจนาภิเษก”อยู่ริมฝั่งแม่น้ าเจ้าพระยา ติดกับวัดเฉลิมพระเกียรติ

วรวิหาร จัดสร้างขึน้ เนื่องในวโรกาสที่พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว (รัชกาลที่ ๙) ทรงครองสิริราช

สมบัติครบ ๕๐ ปี มีสถาปัตยกรรมที่สวยงาม เป็นสถานที่ผักผ่อนและออกก าลังกายของ 

ประชาชน เป็นศูนย์รวมพันธ์ไม้น้ า ไม้ชายน้ า พืชสวน สัตว์น้ าชนิดต่างๆ บนเนื้อที่ประมาณ 100 ไร่ 

พระบาทสมเด็จ พระเจ้าอยู่หัว ทรงพระราชทานนามว่า “อุทยานเฉลิมกาญจนาภิเษก”เปิดใหเ้ข้า

ชมทุกวันระหว่าง 05.30-18.30 น. โดยไม่เสียค่าเข้าชม (ทางเข้าซอยเฉลิมพระเกียรติ 13 หรือ 

ทางเข้าท่าเทียบเรื่อวัดเฉลิมพระเกียรต)ิ 

อาคารพิพธิภัณฑ์และห้องสมุดโรงเรียนวัดเฉลิมพระเกียรติ 

อาคารพิพิธภัณฑ์ และห้องสมุดโรงเรียนวัดเฉลิมพระเกียรติ สร้างเมื่อพุทธศักราช  2550 

โดยด าริของพระธรรมกิตติมุนี (สาย ศรีมงคล) เจ้าอาวาสวัดเฉลิมพระเกียรติวรวิหาร และเจ้าคณะ

จังหวัดนนทบุรี ในการนี้เทศบาลเมืองบางศรีเมือง ภายใต้การบริหารงานของนายณัฏฐพร แสงบัว 

นายกเทศมนตรีเมืองบางศรีเมือง ได้สนับสนุนงบประมาณในการก่อสร้าง เป็นแหล่งความรู้  

ที่ทันสมัยริมฝ่ังแม่น้ าเจ้าพระยา ใกล้วัดเฉลิมพระเกียรตวิรวิหารและอุทยานเฉลิมกาญจนาภเิษก 

ภายในอาคารประกอบด้วยส่วนของพิพิธภัณฑ์ พระธรรมกิตติมุนี (สาย ศรีมงคล)  

เจ้าอาวาสวัดเฉลิมพระเกียรติวรวิหาร และเจ้าคณะจังหวัดนนทบุรี อยู่บริเวณช้ัน 2 ของอาคาร 

ส าหรับส่วนของห้องสมุด ประกอบด้วย การเรียนรูผ้่านสื่อสาระสนเทศ และมีหนังสอืหลายประเภท
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ให้เด็กๆ และประชาชนทั่วไปได้อ่านโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย "ประเทืองปัญญา สบายใจสบายตา  

ขอเชญิแวะชม" สอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม โรงเรียนวัดเฉลิมพระเกียรต ิโทร. 0-2447-4875 

ท่าเทยีบเรอืเทศบาลเมืองบางศรเีมือง 

เปรียบเสมือนเป็นเส้นเลือดใหญ่ของคนบางศรีเมอืงและคนในละแวกใกล้เคียงที่ใช ้ท่าเทียบ

เรือแห่งนี้เป็นพาหนะใช้สัญจรข้ามฟากฝั่งแม่น้ าเจ้าพระยา ที่เชื่อมเส้นทางระหว่างท่าน้ าฝั่งบางศรี

เมืองกับท่าน้ านนทบุรี จนกลายเป็นวิถีชีวิตที่มีเสน่ห์อีกแง่มุมหนึ่งของเมืองบางศรีเมือง โดยมีเรือ

ข้ามฟากไว้บริการเที่ยวละไม่เกิน 120 ที่นั่ง หากท่านต้องการเที่ยวชมวิถีชีวิตของชาวบางศรีเมือง 

เพียงท่านลงเรือข้ามฝากจากฝั่งท่าน้ านนทบุรีใช้เวลาเพียงไม่กี่อึดใจ ท่านก็จะได้สัมผัสกับวิถีชีวิต  

ที่มีมนต์เสน่ห์ของเมืองบางศรีเมืองแห่งนี้ อีกทั้งยังมีแหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์ของสยาม

ประเทศที่ควรรู้ และสิ่งศักดิ์สิทธิ์คู่บ้านคู่เมืองที่ควรเคารพบูชากราบไหว้ ที่ยังคงรอคอยให้ท่าน

เดินทางมาสัมผัสและศกึษาหาความรู้ดว้ยตัวเอง 

วัดเฉลิมพระเกียรติวรวิหาร 

เจ้าอาวาส พระอารามหลวง พระธรรมกิตติมุนี(ฐานมงฺคโล สาย ศรีมงคล) ภูมิล าเนา 

อ าเภอเมอืง จังหวัดนครนายก วันเกิด 22 พฤศจกิายน พ.ศ. 2476 (ปีระกา) อุปสมบท 19 เมษายน 

พ.ศ. 2497 วิทยฐานะ ป.ธ.7,น.ธ.เอก ป.,ดุษฎีบัณฑิตกิตติมศักดิ์ ต าแหน่ง เจ้าคณะจังหวัดนนทบุรี 

พ.ศ. 2528 เจ้าอาวาสพระอารามหลวง พ.ศ. 2528 โทรศัพท์ 0-2881-6323,02-447-4493,08-

1721-6999,02-446-3355   โทรสาร 02-447-4849 

สภาพฐานะและที่ตั้งวัด 

วัดเฉลิมพระเกียรติ เป็นพระอารามหลวงช้ันโท ชนิดวรวิหาร ตั้งอยู่เลขที่ 86 หมู่ 3 ถนน 

ท่าน้ านนท์ –วัดโบสถ์ดอนพรหม ต าบลบางศรีเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี สังกัดคณะสงฆ์

มหานิกาย นนทบุรี มีที่ดินทั้งหมด  24 ไร่ 3 งาน 22 ตารางวา ตั้งวัดเมื่อ พ.ศ.2390 ได้รับ

พระราชทานวิสุงคามสีมา เมื่อ พ.ศ. 2390 อาณาเขตของวัดแบ่งออกเป็น 3 เขตคือ เขตพุทธาวาส 

เขตสังฆาวาส และเขตนอกก าแพงใหญ่ 

อาณาเขต 

ทิศเหนอื จดเขตคูวัดและที ่ธรณีสงฆ์ 

ทิศใต้ จดเขตคูวัดและที ่ธรณีสงฆ์ 

ทิศตะวันออก จดแม่น้ าเจ้า พระยา 

ทิศตะวันตก จดเขตคูวัดและที่ธรณีสงฆ์ 

ประวัติความเป็นมา 

มูลเหตุแห่งการสร้างวัดเริ่มเมื่อ  พระบาทสมเด็จพระนั่งเกล้าเจ้าอยู่หัว (รัชกาลที่3)  

เสด็จเถลิงถวัลยราชสมบัติในปี พ.ศ.2367 นั้น พระองค์ทรงสถาปนาสมเด็จพระราชชนนีแห่ง
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พระองค์ขึ้นเป็นกรมสมเด็จพระศรีสุลา ไลยด้วย ต่อมาทรงพระราชด าริว่าบริเวณป้อมปราการ  

(ชื่อว่าป้อมทับทิม) ตั้งอยู่ริมฝั่งแม่น้ าเจ้าพระยาใต้ตลาดขวัญ เมืองนนทบุรี เป็นนิวาสถานเดิม 

แห่งพระอัยกา(ตา) พระอัยกี(ยาย) ของพระองค์ และยังเป็นสถานที่ประสูติของสมเด็จพระศรีสุลา

ไลยพระราชชนนีพันปีหลวง สมควรที่จะสถาปนาขึ้นเป็นพระอารามหลวงสักแห่งหนึ่ง เพื่อเป็นการ

เฉลิมพระเกียรติแด่ พระอัยกา พระอัยกี และสมเด็จพระราชชนนีพันปีหลวงแห่งพระองค์ ด้วยเหตุ

นีโ้ปรดให้พระยาคลัง (ดิศ บุนนาค) ต าแหนง่ที่สมุหพระกลาโหมเป็นแมก่องสรา้งวัดขึ้นในบริเวณนั้น 

และโปรดให้สร้างป้อมปราการ ก่ออิฐถือปูน มีใบเสมาเป็นท านองเดียวกันกับพระ บรมมหาราชวัง

รอบวัดไว้เป็นอนุสรณ์ด้วย พระราชทานนามวัดแห่งนี้ว่า “วัดเฉลิมพระเกียรติ) เมื่อ ปี พ.ศ. 2390 

วัดเฉลิมพระเกียรติเป็นวัดที่พระบาทสมเด็จนั่งเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงสร้างขึน้เป็นวัดสุดท้ายในรัชกาล

ก่อนที่พระองค์จะเสด็จสวรรคตในปี พ.ศ.2394 การสร้างวัดเฉลิมพระเกียรติน่าจะยังไม่แล้วเสร็จ

ในรัชกาลของ พระองค์ เพราะเมื่อพระองค์ใกล้จะเสด็จสรรรคต พระองค์ก็ยังตรัสถึงวัดต่าง ๆ ที่ยัง

สร้างและบูรณปฏิสังขรณ์ค้างไว้ว่า " ...ทุกวันนี้คิดสละห่วงใหญ่ให้หมด อาลัยอยู่แต่วัด สร้างไว้

ใหญ่โตหลายวัด ที่ยังค้างอยู่ก็ดี ถ้าช ารุดทรุดโทรมไปจะไม่มีผู้ช่วยทนุบ ารุง เงินในพระคลังที่เหลือ

จับจ่ายใช้ราชการแผ่นดิน มีอยู่ 40,000 ช่ัง ขอสัก 1,000 ช่ังเถิด ถ้าผู้ใดเป็นเจ้าแผ่นดินแล้วให้ช่วย

บอกแก่เขาขอเงินรายนี้ให้ช่วยทนุบ ารุง วัดที่ช ารุดและการวัดที่ยังค้างอยู่นั้น เสียให้แล้วด้วย..."  

เมื่อเป็นเช่นนี้  วัดเฉลิมพระเกียรติที่ยังสร้างค้างอยู่น่าจะเป็นวัดหนึ่งที่พระองค์ทรง  ห่วงใย

ด้วย ต่อมาเมื่อพระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว (รัชกาลที่4) เสด็จเถลิงถวัลย์ราชสมบัติแล้ว 

พระองค์ก็ทรงรับเป็นพระราชภาระในการสร้างวัดเฉลิมพระเกียรติจนเสร็จเรียบ ร้อย โดยโปรด 

ให้พระยาทิพากรวงศ์ (ข า บุญนาค) เป็นแม่กองการบูรณะจนแล้วเสร็จเมื่อปี พ.ศ. 2401 วัดเฉลิม

พระเกียรติได้รับการคัดเลือกเป็นวัดพัฒนาตัวอย่างของกรมการ ศาสนา ในปี พ.ศ.2531 เป็นวัด

อุทยานการศึกษากรมการศาสนา ปี พ.ศ.2538 

ทรัพย์สิน 

พระอุโบสถ กว้าง 26 เมตร ยาว 40 เมตร สร้างเมื่อรัชกาลที่ 3 เป็นอาคารก่ออิฐถือปูน 

สถาปัตยกรรมไทยผสมจีน พื้นพระอุโบสถปูด้วยหินอ่อน พระวิหาร กว้าง 15 เมตร ยาว 24 เมตร 

สร้างเมื่อรัชกาลที่ 3 เป็นอาคารก่ออิฐถือปูน สถาปัตยกรรมไทยผสมจีน ภายในวิหารประดิษฐาน

พระศิลาขาว ศาลาการเปรียญ กว้าง 16 เมตร ยาว 24 เมตร สร้างเมื่อสมัยรัชกาลที่ 3  เป็นอาคาร

ก่ออิฐถือปูน สถาปัตยกรรมไทยผสมจีน พระไตรปิฎกภาษาไทย จ านวน 45 เล่ม ธรรมาสน์ลาย

ทอง 1 องค์  ในงานพระบรมศพพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ศาลาแดงเหนือแอละ

ศาลาแดงใต้ จ านวน 2 หลัง สร้างดว้ยไม้ทรงไทย กว้าง 8 เมตร ยาว 16.50 เมตร  
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ปูชนยีวัตถ ุ

1. พุทธรูปปางมารวิชัย หล่อด้วยทองแดง ขนาดหน้าตักกว้าง 6 ศอก สูง 8 ศอก 1 คืบ 4 นิ้ว 

พระนาม พระพุทธมหาโลกาภินันทปฏิมา ตาม ต านานกล่าวว่า พระบาทสมเด็จพระนั่งเกล้า

เจ้าอยู่หัว โปรดให้ขุดแร่ทองแดง ที่อ าเภอจันทึก จังหวัดนครราชสีมา ได้แร่ทองแดงจ านวนมาก 

พระบาทสมเด็จพระนั่งเกล้าเจ้าอยู่หัว มีพระราชประสงค์จะใช้ทองแดงเกื้อกูลพระศาสนา จงึโปรด

ให้หล่อพระพุทธรูปขนาดใหญ่เพื่อน าไปประดิษฐานเป็นพระประธานประจ าพระ อุโบสถวัดเฉลิม

พระเกียรติและวัดราชนัดดาราม จ านวน 2 องค์ พระองค์ได้โปรดเกล้าฯ ให้หล่อพระพุทธรูป 

ปางตา่ง ๆ จ านวน 34 องค์ 

2. พระพุทธรูปปางมารวิชัย ขนาดหน้าตักกว้าง 30 นิ้ว สูง 33 นิ้ว นามว่า พระศิลาขาว 

พระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว โปรดให้อัญเชิญมาประดิษฐานในพระวิหารเมื่อปี  พ.ศ.

2401 พร้อมพระอัครสาวก 2 องค ์สูง 13 นิว้ เป็นพระพุทธรูปศิลา 

3. พระปฏิมาชัยวัฒน์ ประดิษฐานอยู่ในพระวิหารหลวงทางด้านทิศเหนือของพระอุโบส 

4. พระเจดีย์ขาว เป็นเจดย์ทรงลังกา มีฐานแปดเหลี่ยมสองช้ัน ความสูงขนาด 45 เมตร 

ประดิษฐานพระบรมธาตุไว้ภายใน 

ศาลเจ้าพ่อหลักเมือง 

ศาลเจ้าพ่อหลักเมือง มีผู้กล่าวมาว่าสร้างมานานไม่น้อยกว่า 300 ปี โดยสร้างในสมัย 

ส าเด็จพระนารายณ์มหาราช และเป็นที่เคารพนับถือกราบไหว้ของชาวจังหวัดนนทบุรีมาโดยตลอด  

ได้มีการค้นประวัติเมืองนนทบุรี เกี่ยวกับศาลเจ้าพ่อหลักเมืองประจ าจังหวัดนนทบุรี ได้ข้อมูล

พอสมควรว่า ในสมัยกรุงศรีอยุธยาเป็นราชธานี ในแผ่นดินของสมเด็จพระมหาจักรพรรดิ์ เห็นว่า

ประชาชนหนีภัยข้าศึกมาแล้วไม่ยอมกลับคืนพระนคร เพื่อให้ง่ายต่อการเกณฑ์ไพร่พลไว้ต่อสู้ศึก  

จึงจัดตั้งเมืองใหม่ขึ้น ณ ที่บ้านตลาดขวัญเป็นเมืองนนทบุรี  อาณาเขตของเมืองนนทบุรีนั้น  

เดิมก็คืออาณาเขตของกรุงศรีอยุธยา พ.ศ. 2179 พระเจ้าปราสาททอง โปรดเกล้าขุดคลองตอนใต้

ของวัดท้ายเมือง ไปทะลุทางออกของแมจ่้ าอ้อมหน้าวัดเขมา (เดิมแม่น้ าเจ้าพระยาไหลวกเข้าไปทาง

บางใหญ่และออกมาทางบางกรวย)  กระแสน้ าเปลี่ยนไป คลองที่ขุดใหม่กลายเป็นแม่น้ าเจา้พระยา

ในปัจจุบัน พ.ศ. 2208 สมเด็จพระนารายณ์มหาราช ทรงเล็งเห็นว่าตามที่แม่น้ าเปลี่ยนทางเดินใหม่ 

คลองที่ขุดกลายเป็นแม่น้ า อาจท าให้ข้าศึกเข้ามาประชิดพระนครได้ง่าย เห็นควรหาทางป้องกัน

ข้าศึกศัตรูให้มั่นคง  จงึโปรดเกล้าให้สร้างป้อมปราการตรงปากแม่น้ าอ้อม และให้ย้ายเมืองนนทบุรี

จากบ้านตลาดขวัญ มาอยู่ที่ปากแม่น้ าอ้อมด้วย พร้อมกับได้สร้างศาลเจา้พ่อหลักเมืองขึน้ ณ เมือง

นนทบุรี  เพื่อความเจริญมั่นคงของบ้านเมืองสืบไป เทพยดาที่ได้อัญเชิญมาคุ้มครองรักษาชาวเมือง

นนทบุรีน้ัน มี 5 องค์ด้วยกันคือ เจา้พ่อหลักเมือง เจ้าพ่อเสื้อเมือง เจ้าพ่อทรงเมือง เจ้าพ่อแสงมณี 

และเจ้าแม่ทับทิม (ส่วนประวัติเมืองนนทบุรีนั้น ได้ย้ายจากปากแม่น้ าอ้อมเมื่อต้นกรุงรัตนโกสินทร์ 
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ไปอยู่ที่ตลาดขวัญ และได้ย้ายจากตลาดขวัญมาอยู่ที่ตรงปัจจุบันนี้ อิฐ และหินที่เหลือจากการย้าย

ไปตลาดขวัญได้น าส่วนหนึ่งมาก่อสร้างวัดเฉลิมพระ เกียรติ) เมื่อก่อนศาลเจ้าพ่อหลักเมืองแห่งนี้

เจริญรุ่งเรืองมาก มีอาณาเขตกว้างขวาง มีศาลเจ้าพ่อหลักเมืองที่สวยงานและแปลก คือ  

มีหัวจระเข้นับสิบหัววางเรียงรายอยู่ในศาล ในวันงานประจ าปี มีธูป เทียน ทอง และดอกไม้ไหว้

บริการให้บูชา โดยไม่คิดมูลค่า ศาลเจ้าพ่อหลักเมืองแห่งนี้ตั้งอยู่ที่ปากคลองอ้อม หมู่ที่  3 ต าบล

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี เดินทางโดยเรือหางยาวที่ท่าน้ าจังหวัดนนทบุรี 

และเข้าทางปากซอยวัดเฉลิมพระเกียรต ิซอย9 

วัดโตนด 

วัดโตนด ตั้งอยู่ต าบลบางศรีเมอืง อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี  

เจ้าอาวาสพระครูสุพลวุฒิกร (ทวนชัย) อายุ 56  ปี 27 พรรษา ด ารงต าแหน่งมาตั้งแต่ 

พ.ศ. 2536 จนถึงปัจจุบัน 

สถานะ วัดราษฎร์ 

สร้างเมื่อ ประมาณ พ.ศ. 2504 ไม่ทราบนามและประวัติผู้สร้าง สถานที่ตั้ง บ้านตลาด

ขวัญ หมู่ที่ 9 ต าบลบางศรีเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี  มีเนื้อที่ทั้งหมด 15 ไร่เศษที่ธรณีสงฆ์

จ านวน 5 แปลง เนื้อที่  20 ไร่เศษ อยู่ติดกับคลองอ้อม ปูชนียสถาน อุโบสถกว้าง 8.25 เมตร  

ยาว 16.25 เมตร สร้างเมื่อ พ.ศ. 2475 ปัจจุบันได้ก่อสร้างอุโบสถหลังใหม่และได้แล้วเสร็จมีการ 

ฝังลูกนิมิต เมื่อวันที่7-18 กุมภาพันธ์ 2556 

วัดป่าเรไร 

ที่ตั้ง ต าบลบางศรีเมอืง อ าเภอเมอืง จังหวัดนนทบุรี  

เจ้าอาวาส พระครูธรรมธรแสวง วิมโล (เอี่ยมแล้) อายุ 71 ปี 8 เดือน 24 วัน 51 พรรษา 

ด ารงต าแหน่งมาตั้งแตว่ันที ่18 ธันวาคม พ.ศ. 2521 จนถึงปัจจุบัน 

สถานะ วัดราษฎร์ 

สร้างเมื่อ สันนิษฐานว่าสร้างขึ้นในสมัยอยุธยา ประมาณ พ.ศ. 2300 นามวัด นามเดิม “วัด

ป่า” วันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2515 ให้มนีามใหม่ว่า “วัดป่าเรไร”  ที่ตั้งวัด มีเนือ้ที่ทั้งหมด 45 ไร่ พืน้ที่

รูปสามเหลี่ยมผืนผ้า(ตั้งอยู่ริถนนท่าน้ านนท์-บางกรวยไทรน้อย) ปูชนียสถาน อุโบสถกว้าง  

90 เมตร ยาว 24 ตารางเมตรสร้างเมื่อ พ.ศ. 2523 ลักษณะทรงไทย หอสวดมนต์กว้าง 10 เมตร 

ยาว 17.5 เมตร สร้างเมื่อ พ.ศ. 2522 ปูชนียวัตถุ มีพระประธานในอุโบสถปางสมาธิ หน้าตักกว้าง 

50 นิ้วพระโมคคัลลาน์และพระสารีบุตร พระพุทธรูปต่าง ๆ จ านวน 8 องค์คือ พระประธานศาลา

ปางมารวิชัย 50 นิ้ว ที่หอสวดมนต์มีพระพุทธรูป ปางมารวิชัยหน้าตักกว้าง 20 นิ้ว 1 องค์ ปางมาร

วิชัยและปางสมาธิ หน้าตักกว้าง 24 นิ้ว 2 องค์ พระยืน ปางห้ามญาติสูง 1.20 เมตร 1 องค์  

ปางสมาธิ หนา้ตักกว้าง 20 นิว้  
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วัดสลักใต้ 

วัดสลักใต้ ตั้งอยู่เลขที่ 66 หมู่ 3 ต าบลบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

(อยู่ติดกับแม่น้ าเจ้าพระยา) สร้างเมื่อประมาณ พ.ศ. 2443 ไม่ทราบแน่ชัดว่าผู้ใดสร้าง แต่ได้รับ

พระราชทานวิสุงคาสีมา เมื่อวันที ่17 กุมภาพันธ์ 2513 มีพื้นที ่11 ไร่ 2 งาน 45 ตารางวา 

วัดบางศรเีมือง 

วัดบางศรีเมือง ตั้งอยู่ริมถนนบางศรีเมือง-วัดโบสถ์ ทางฝั่งตะวันตกของแม่น้ าเจ้าพระยา 

อยู่ในเขตเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี มีเนื้อที่ประมาณ 10 ไร่  

2 งาน 40 ตารางวา สันนิษฐานว่าน่าจะสร้างราว พ.ศ. 2374 โดยไม่ปรากฏว่าผู้ใดเป็นผู้สร้างแต่ 

สันนิฐานว่า น่าจะสร้างในราวสมัยกรุงธนบุรี ถึงกรุงรัตนโกสินทร์ตอนต้น ระยะแรกวัดมีสภาพ

ช ารุดทรุดโทรมมาเรื่อย ๆ บางปีมีพระภิกษุจ าพรรษาเพียง 2 รูป หรือ 3 รูปเท่านั้น จนถึงพ.ศ. 

2504 ทางวัดได้สร้างอาคารเสนาสนะต่าง ๆ ขึ้น เช่น สร้างพระอุโบสถขึ้นใหม่แทนหลัง เก่าที่ช ารุด

ทรุดโทรมมาก นอกจากนี้ยังมีพระวิหาร ศาลาการเปรียญ กุฎีสงฆ์ หอระฆัง หอฉัน เป็นต้น  

โดยในวิหารประดิษฐานหลวงพ่อประสิทธิไชย ซึ่งเป็นพระที่ชาวบางศรีเมือง ให้ความเคารพและ

ศรัทธามาก ในปัจจุบันได้สร้างวิหารประดิษฐาน รูปจ าลองสมเด็จพุฒาจารย์โต พรหมรังษี ขึ้นมา

เพื่อเป็นที่ยึดเหนี่ยวจิตใจของประชาชน ให้ประชาชนได้สักการะ เจ้าอาวาสองค์ปัจจุบัน พระครูสุต

ธรรมนุสิฐ อายุ 65 ปี 45 พรรษา 

วัดพุฒปิรางค์ปราโมทย์ 

วัดพุฒิปรางค์ปราโมทย์ เดิมชื่อ "วัดบางชาวเหนือ" มีเนื้อที่ทั้งหมด 5 ไร่ เนื่องจากมี 

ชาวเหนือมาอาศัยอยู่ เมื่อรวมกลุ่มกัน จึงร่วมกันสร้างวัดขึ้นประมาณ พ.ศ. 2300 ต่อมาช ารุด 

ทรุดโทรมลงมากจนถึง พ.ศ. 2494 วัดและประชาชนจึงร่วมกันบูรณะซ่อมสร้างขึ้นมาใหม่ ส าหรับ

อุโบสถนั้น.คุณหญิงปรางค์ปราโมทย์กับพระยาเจริญราชไมตรี เป็นผู้มีจิตศรัทธาสร้าง เจ้าอาวาส 

จึงเปลี่ยนชื่อวัดเป็นวัดพุฒิปรางค์ปราโมทย์ ตามชื่อของคุณหญิงปรางค์ปราโมทย์  เมื่อวันที่  

29 พฤศจิกายน 2494 ต่อมาพระอุโบสถช ารุด ได้มีอาจารย์เฉื่อย ร่วมกับนางสาวเกลี้ยง ไม่เกตุ 

และนางผัน มั่นตรงจิต ได้สร้างอุโบสถขึ้นใหม่เสร็จเรียบร้อยในปีพ.ศ. 2510 ภายในอุโบสถ

ประดิษฐานหลวงพ่อใหญ่  ส่วนวิหารประดิษฐานหลวงพ่อขาว เป็นพระซึ่งชาวบางศรีเมือง  

และใกล้เคียงให้ความเคารพนับถือเจ้าอาวาสองค์ปัจจุบัน พระมหาประทีป ปทีโป 

 

ผลิตภัณฑ์ในเขตเทศบาล 

ถังไม้โบราณ (เอนกประสงค์) 

วิสาหกิจชุมชน ถังไม้โบราณ (เอนกประสงค์) 

หน่วยงาน: พัฒนาชุมชน 
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สถานที่ตั้ง: 190/19 ม.3 ถนนท่าน้ านนท์ ต.บางศรีเมอืง อ.เมือง จ.นนทบุรี 11000 (ฝัง่ตรง

ข้ามท่าน้ านนท์คอนโดปาร์ค) 

ประวัติ 

เดิมนางจิตติมา ทรัพย์อัมพร และครอบครัวได้ท ากิจการเดียวกับการออกแบบตกแต่ง

ภายใน ต่อมาปีพ.ศ. 2540 เกิดพิษเศรษฐกิจ นางจิตติมา และสามีได้เห็นถังตวงข้าวสมัยโบราณ  

จึงได้มีความคิดที่จะสืบทอด และอนุรักษ์ให้เด็กรุ่นหลังได้เห็นและได้ใช้ และได้ประยุกต์เข้ากับ  

การใชง้านในปัจจุบัน ก่อตั้งวิสาหกิจชุมชนเมื่อปีพ.ศ. 2549  

จุดเด่น เนื่องจากไม้ที่น ามาใช้เป็นเศษไม้ที่เหลือจากโรงเลื่อย จึงได้น ามาประยุกต์ท าถัง

ขนาดเล็ก สามารถใส่น้ าแข็ง โดยที่น้ าไม่รั่วไม่ซึม และไม้สักไม่มีเชื้อรา สามารถใส่ของกินของใช้ได้

ไม่อันตรายและถังขนาดใหญ่ เก็บข้าวสารได้ดี ช่วยไล่ตัวมอดและแมลง ท าใส่ข้าวสารไม่ชื้นเก็ บ

ข้าวสารได้นาน 

กรงนกและศาลพระภูมิ (ประดิษฐกรรมไม้-งานแกะสลัก) 

กรงนกไทยก าเนินมาจากความฝันต่อยอดสู่ผลงานชิ้นเองที่สืบทอดจากรุ่นสู่รุ่น กับการ

ประดิษฐ์กรงนกไทย ๆ ที่ไม่ธรรมดา เจ้าของคลุกคลีกับงานไม้มาตั้งแต่เด็ก ลองผิดลองถูก 

ในผลงาน จนมเีอกลักษณ์เฉพาะตัว สนใจติดตอ่ที่เบอร์ 0-2881-5260, 081-917-6500 

 

2.7 งานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 

สฤษดิ ์ผาอาจ และคณะ (2560) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลวังพญา โดยใช้วิธีการเชิงปริมาณ ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตัวอย่าง

เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 66.0 และเพศชายคิดเป็นร้อยละ 34.0 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่

ประกอบอาชีพรับจ้าง เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 52.0 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จบการศึกษาใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวส. คิดเป็นร้อยละ 63.0  ส าหรับความพึงพอใจในภาพรวม  

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. อยู่ในระดับพอใจมาก ( =4.53, S.D.= 0.08, 90.68 

%) เมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คอื ความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

กู้ ชีพ กู้ภัย หรืองานเทศกิจ(ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย) ( = 4.63, S.D. = 0.13, 92.69%) 

รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชนฯ)  

( = 4.62, S.D.= 0.09, 92.48%) ล าดับต่อมา คือ ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้อง

ทุกข์ หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ( = 4.55, S.D.= 0.11, 91.07%) และล าดับสุดท้าย คือ 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน (ด้านรายได้หรือภาษี)  

( = 4.35, S.D.= 0.18, 86.94%) 

x

x

x

x

x
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สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

การให้บริการขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยศกึษาข้อมูล

จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาล ซึ่งได้ท าการ

ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  จ านวน 

194 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตพื้นที่ 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัด

นครศรีธรรมราช จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาสและจังหวัดสุราษฎร์

ธานี โดยส ารวจ ด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  

ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา 

พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( =4.49) โดยพึงพอใจด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด ( =4.60) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( =4.47)  

ด้านช่องทางการให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( =4.44) ส่วนการเปรียบเทียบความ

พึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน  

ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดประทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการ

ให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ 

ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น  จังหวัดปทุมธานี  ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ  ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณา

รายละเอียด พบว่า ด้านโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคด้านการส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 

ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ด้านการวางแผนส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม 

และการท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข และด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 ส่วนด้านการจัดระเบียบชุมชน /สังคมและด้านการ

รักษาความสงบเรียบร้อย มีประสิทธิภาพในการให้บริการต่ ากว่าร้อยละ 90 ส่วนความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจังหวัดประทุมธานี  

โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 

สฤษดิ์ ผาอาจ และคณะ (2558) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลวังพญา โดยใช้วิธีการเชิงปริมาณ ผลการวิจัยพบว่า กลุ่ มตัวอย่าง

เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 60.8 และเพศชายคิดเป็นร้อยละ 39.2 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.7  ส่วนใหญ่จบการศึกษาใน

ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 31.7 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและ

รับจ้าง เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 27.5  ส าหรับความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ  

x

x x

x
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( =3.88, S.D.= 0.57, 77.60%) เมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด  

มี 2 ด้าน คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน (ด้านรายได้หรือ

ภาษี) ( =3.89, S.D.= 0.60, 77.99%) และความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือ

การให้บริการข้อมูลข่าวสาร ( =3.89, S.D.= 0.61, 77.99%) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผูพ้ิการ (พัฒนาชุมชนฯ) ( =3.84, S.D.= 

0.66, 76.84%)     

 มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2558) ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงาน

บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี  ปี 2558 จาก 4 ภารกิจงานคือ 1) งานด้าน

สาธารณสุข (งานระบบบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 1669) 2) งานด้านรายได้หรือภาษี (งานภาษี

โรงแรม) 3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุนน้ าอุปโภคบริโภค) และ

4) งานอื่น ๆ (งานบริการสถานีขนส่งผู้โดยสารเฉลิมพระเกียรติอุบลราชธานี ส าหรับผูป้ระกอบการ

เดินรถโดยสารประจ าทางสาธารณะ) ผลการวิจัยในภาพรวม พบว่า ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการ

ปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานที่ ด้านเจ้าหน้าที่ 

หรือบุคลากร และด้านความคุ้มค่าและการประชาสัมพันธ์ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากทุกด้าน มีคา่เฉลี่ย 4.43 (ค่าเฉลี่ยร้อยละ 88.53) ทั้ง 4 ภารกิจงาน  

รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การ

บริหารส่วนต าบลหนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มากที่สุด (4.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด จะได้  

ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  

( = 4.36) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก

ที่สุด ( = 4.28) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.20) ดา้นการ

บริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  

( = 3.91) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( = 3.89) ด้านการบริหารจัดการ

และสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง ( = 3.40) และด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชกรรมและการ

ท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( = 2.94) ตามล าดับ ส่วนความส าเร็จของการปฏิบัติ

ราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองเต่า โดยรวมค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด 

( = 4.33) โดยมิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติด้านประสิทธิภาพขอการปฏิบัติ

ราชการ มีค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.35) รองลงมาคือ มิติด้านคุณภาพการ

ให้บริการ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.24) และมิติด้านการพัฒนาองค์การ 

ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมาก ( = 3.58)  
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เกสรี ลัดเลีย และคณะ (2557)  ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลกายูบอเกาะ อ าเภอรามัน จังหวัดยะลา โดยใช้วิธีการเชิงปริมาณ ผลการศึกษาพบว่า  

ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก ( X = 4.51) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า

ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ( X = 4.58) คือด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ และมีความ 

พึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ( X = 4.42) คือด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและความสะดวกใน

การให้บริการ และเมื่อพิจารณารายข้อในแต่ละด้านที่มีผลต่อความพึงพอใจ พบว่า ด้านกระบวนการ

และขั้นตอนการให้บริการ ด้านที่ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านใช้เทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการ  

มีความพอใจอยู่ในระดับพอใจ( X =4.67) และที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ไม่มากมายหลายขั้นตอน ซึ่งมีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ (X =4.45)  

 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า การให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือไม่เลือกปฏิบัติในการ

ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก ( X =4.68) และที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดคือ มีความรู้

ความสามารถในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X =4.42) ส าหรับด้าน

สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการพบว่า การให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ป้ายข้อความ

บอกจุดบริการและป้ายประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก 

(X =4.71) และด้านช่องทางการติดต่อสื่อสารเพื่อการให้บริการ พบว่า การให้บริการที่มีค่าเฉลี่ย  

สูงที่สุดคือโทรศัพท์ส านักงานสามารถติดต่อได้ง่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมาก  

(X =4.84) 

 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษาของเกสรีในการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลกายูบอเกาะ คือ องค์การบริหารส่วนต าบลกายูบอเกาะควรหนุนเสริม

การให้บริการด้านโทรศัพท์ส านักงานสามารถติดต่อได้ง่าย ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของด้านช่องทางการ

ติดต่อสื่อสารเพื่อการให้บริการ เป็นด้านที่โดดเด่น สร้างความพึงพอใจให้กับองค์การบริหารส่วน

ต าบลกายูบอเกาะมากที่สุด แต่ควรปรับปรุงการให้บริการในด้านป้ายข้อความบอกจุดบริการและ

ป้ายประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและเข้าใจงา่ย ซึ่งมีผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในระดับ

ค่อนขา้งพอใจ 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึง

พอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการ

อย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการใหบ้ริการอย่างเสมอภาคและด้านการใหบ้ริการอย่างก้าวหน้า 

โดยในด้านการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมี

ความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่

บริการด้วยความยิ้มแย้มแจม่ใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจ
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ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ส่วน เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส การศึกษา และอาชีพ ที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

 สมบัติ บุญเลี้ยง และคณะ (2555) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพ 

การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ ผลการศึกษา พบว่า ความ

พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ 

อยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 เมื่อพิจารณาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ จ าแนกเป็นราย

ด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของการ

ให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.06 รองลงมาคือ ด้าน

กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 และด้านผลจากการให้บริการ 

มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 ตามล าดับ 

ชนะดา วีระพันธ์ (2554: บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้ านเก่ า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุ รี  

มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตาม 

เพศ อายุ สถานภาพ สมรส การศึกษาและอาชีพ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่

ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมา คือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ

ให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง

อาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสมในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความ  

พึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสและในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ประชาชนมคีวามพึงพอใจตอ่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามรับผดิชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2554) ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงาน

บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2554 จาก 3 ภารกิจงานคือ 1) งานแจ้ง

เรื่องราวร้องทุกข์ 2) งานจัดเก็บค่าธรรมเนียมจากผูเ้ข้าพักโรงแรม และ 3) งานสนับสนุนน้ าอุปโภค

บริโภค ผลการวิจัยในภาพรวม พบว่า ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร และด้านความคุ้มค่าและการประชาสัมพันธ์ ผู้รับบริการ

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน มีคา่เฉลี่ย 4.32 (ค่าเฉลี่ยร้อยละ 86.44) ทั้ง 3 ภารกิจงาน 
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เฉลิมพร อภิชนาพงศ์ (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลบางบัวทอง โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวัดระดับและ 

ล าดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต าบลบางบัวทองที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการ  

ให้บริการจ านวน 5 ด้าน เพื่อวัดระดับและล าดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต าบล

บางบัวทองที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เพื่อวัดระดับและล าดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการในต าบลบางบัวทองที่มีต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและหาความสัมพันธ์ระหว่าง

คุณลักษณะผู้ตอบกับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่าง ๆ ซึ่งผลการส ารวจสรุปได้ดังนี้ 

ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางบัวทองมีความพึงพอใจล าดับแรกได้แก่  ด้านการ

ให้บริการจากเจ้าหน้าที่ รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีอยู่ในส านักงาน ด้านการ

บริหารจัดการของเจ้าหน้าที่ ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย ด้านงานป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภัย ด้านการส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจ าท้องถิ่น ส่วนความพอใจ

ล าดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านการมสี่วนร่วมภาคประชาชน  

สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ให้บริการของเทศบาลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความ

พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จังหวัดเชียงราย   

ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อ

ประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค าอยู่ในระดับมากที่สุด 

(X = 6.02) และหากเทียบกับค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นราย

ด้าน พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชน

ของเทศบาลต าบลเวียงพางค า มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอ านวยความสะดวกและการ

ตอบสนองความต้องการของประชาชน” ( X = 6.07, ร้อยละ 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ

ภารกิจของหน่วยงาน” ( X = 6.05, ร้อยละ 76-80) และ “การเกิดประโยชน์สุขของประชาชน”  

( X = 6.01, ร้อยละ 76-80) ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความ

เชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผูม้ีสว่นได้ส่วนเสียมีความ

พึงพอใจตอการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค าอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( X = 6.08) และหากเทียบกับค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หาก

พิจารณาเป็นรายด้าน พบวาความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความ 

เชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ด้าน

เจ้าหน้าที่ /บุคลากรผู้ให้บริการ” ( X = 6.16, ร้อยละ 76-80), “ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
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ให้บริการ” ( X = 6.13,ร้อยละ 76-80), และ “ด้านคุณภาพของการให้บริการ”, “ด้านความเชื่อมั่น

ในคุณภาพการให้บริการ”( X =6.10, ร้อยละ 76-80) 

สุจิราพร วานะ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การ 

บริหารส่วนต าบล: กรณีศกึษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม อ าเภอตระการพืชผล จังหวัด 

อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบล: กรณีศกึษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม เป็นรายด้านจะพบว่า ด้านเจา้หน้าที่

ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการด าเนินงานตามบทบาทและด้านหน้าที่ความ  

รับผิดชอบ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ 

นรนิทร์ คลังผา (2552) ได้ศกึษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ 

บริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ผลการวิจัยสรุปได้ว่า 1. ความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขต อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 

จ านวน 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับรายข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดไปค่าเฉลี่ยต่ าสุด 

ได้แก่ 1) ด้านความเชื่อถือ 2) ด้านความสามารถ 3) ด้านความเต็ม ใจ และ 4) ด้านความรวดเร็ว 

ตามล าดับ 2.การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอาชีพรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับ

การศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อจ าแนกตามเพศ อายุ 

สถานภาพ สมรส และประเภทของงานบริการที่ใช้ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 

 

2.8 กรอบแนวคดิของการประเมินความพึงพอใจ 

 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้เข้าร่วมโครงการของเทศบาลเมือง 

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี คณะผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดของการ

ประเมิน ตามแผนภาพดังนี ้

  

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.3 แสดงกรอบแนวคิดในการประเมนิความพึงพอใจ 

 

งานบริการสาธารณะและโครงการ 

งานบริการสาธารณะ 

- งานบริการด้านทะเบียน  
- งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  

- งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

- งานบริการด้านสาธารณสุข 

ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

- ด้านขัน้ตอนการให้บริการ 

- ด้านช่องทางการให้บริการ 

- ด้านเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ 

- ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
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บทที่ 3 

วิธดี ำเนินกำรประเมนิควำมพึงพอใจ 

 
คณะผู้วิจัย ได้ก าหนดแนวทางในการด าเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการของ

เทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของการ

ประเมิน โดยมีรายละเอียดดังนี ้

3.1 วิธีการประเมนิ 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.3 เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.5 สถิตทิี่ใชใ้นการประเมินผล 

3.6 การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 

3.1 วธิีกำรประเมิน 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการวิจัย 

เชิงส ารวจ (Survey Research) โดยสอบถามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการ โดยส ารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใหบ้ริการ ด้านเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก นอกจากนี้ คณะผู้วิจัยยังท าการศึกษาเอกสาร 

(Documentary Research) ซึ่งท าการรวบรวมเอกสารทั้งทางด้านแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัย 

ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาในครั้งนี้ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม แบบบรรยายประกอบ  

ร่วมด้วย เพื่อให้ได้ข้อมูลการให้บริการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงงานการให้บริการของเทศบาล

เมืองบางศรีเมอืง อ าเภอเมอืงนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

 

3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

3.2.1 ประชำกร 

การส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการ มีขอบเขตด้านประชากร ดังนี้ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรีครั้งนี้ จะท าการศึกษาข้อมูลจากประชาชนที่มาขอรับบริการ

จากเทศบาลเทศบาลเมืองบางศรีเมือง ในงานบริการ 4 งานบริการ คือ 1) งานบริการด้านทะเบียน 



74 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565     

2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข 

3.2.2 กลุ่มตัวอย่ำง 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 

การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ คณะผู้วิจัย

ได้ร่วมกับเทศบาลเมืองบางศรีเมือง เพื่อก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการ ซึ่งการ

เลือกกลุ่มตัวอย่างจากประชากรที่จะท าการศึกษา จะใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota 

Sampling) ตามภารกิจงานบริการ ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการจ านวน 400 คน และ

ใช้วธิีถัวเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก (Weighted Average Method) เพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูลของ

ผู้ใช้บริการแต่ละด้าน ซึ่งในการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

นั้น จะใช้แบบวิธีบังเอิญเจอ (Haphazard or Accidental Sampling) โดยจะไม่ก าหนดตัวอย่าง 

เป็นเฉพาะเจาะจงรายบุคคลแต่อย่างใด เพื่อให้ได้ข้อมูลความพึงพอใจในการรับบริการอย่างแท้จริง 

3.2.2.1 กำรก ำหนดขนำดตัวอย่ำง 

การก าหนดขนาดตัวอย่าง ในการศึกษาข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการครั้งนี ้

คณะผู้วิจัยได้เลือกใช้สูตรในการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง คือ สูตรค านวณของ ทาโร่ ยามาเน่ 

(Taro Yamane) โดยขนาดตัวอย่าง แต่เนื่องจากไม่ทราบจ านวนผู้มาใช้บริการที่แนน่อน จึงใช้ค านวณ

จากสูตรของ W.G.cochran (1953) ในการก าหนดขนาดตัวอย่าง 

3.2.2.2 สูตรกำรค ำนวณขนำดตัวอย่ำง 

n  =   p(1-p)z² 

      d² 

เมื่อ      n แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 

 p  แทน  สัดส่วนของประชากรที่ตอ้งการ คือ 0.80 

 Z  แทน  ความมั่นใจที่ผูส้ ารวจก าหนดไว้ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ คือมคี่าเท่ากับ 0.05 

 D แทน   สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้มคี่า เท่ากับ 0.05 

3.2.2.3 วิธีกำรค ำนวณขนำดตัวอย่ำง 

ในการเก็บข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการครั้งนี้ คณะผู้วิจัย ได้แบ่งกลุ่มตัวอย่าง

จากประชากร (Population) ที่เป็นประชาชนที่เคยเข้ารับบริการจากเทศบาลเมืองบางศรีเมือง  

ในงานบริการ 4 งานบริการ คือ 1) งานบริการด้านทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย 3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้าน

สาธารณสุขจ านวนทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง โดยมีวิธีการค านวณขนาดตัวอย่างจากกลุ่มตัวอย่าง 

ในแต่ละด้านของงานบริการ ใช้การสุ่มตัวอย่าง (Simple) ในการส ารวจข้อมูลแต่เนื่องจากไม่ทราบ
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จ านวนผู้มาใช้บริการที่แน่นอน จึงใช้ค านวณจากสูตรของ W.G.cochran (1953) ในการก าหนด

ขนาดตัวอย่างของผูร้ับบริการ ดังนี้ 

งำนบริกำรด้ำนทะเบียน  

n  =   0.8 x (1-0.8) x1.96²    =  96 ตัวอย่าง 

       (0.05)² 

  เพื่อเพิ่มความเชื่อมั่น ก าหนดขนาดตัวอย่าง   = 100 ตัวอย่าง 

งำนบรกิำรด้ำนป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย   

n  =   0.8 x (1-0.8) x1.96²    =   96 ตัวอย่าง 

       (0.05)² 

  เพื่อเพิ่มความเชื่อมั่น ก าหนดขนาดตัวอย่าง  =  100 ตัวอย่าง 

งำนบรกิำรด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  

n  =   0.8 x (1-0.8) x1.96²    =   96 ตัวอย่าง 

       (0.05)² 

  เพื่อเพิ่มความเชื่อมั่น ก าหนดขนาดตัวอย่าง   =  100 ตัวอย่าง 

งำนบรกิำรด้ำนสำธำรณสุข 

n  =   0.8 x (1-0.8) x1.96²    =   96 ตัวอย่าง 

       (0.05)² 

  เพื่อเพิ่มความเชื่อมั่น ก าหนดขนาดตัวอย่าง   =  100 ตัวอย่าง  

 

3.3 เครื่องมือท่ีใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 3.3.1 กำรออกแบบเคร่ืองมือ 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ทั้งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ข้อมูลทุติยภูมิ 

(Secondary Data) มีขั้นตอนเริ่มจากการศึกษาเอกสาร ต ารา หนังสือ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัย 

ที่ เกี่ยวข้อง จากนั้นคณะผู้วิจัยได้ก าหนดจุดมุ่ งหมาย ขอบเขตของเครื่องมือ โดยสร้างเป็น

แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งมีขอบเขตและเนื้อหา 

ข้อค าถามครอบคลุมภารกิจงานการให้บริการ โดยได้สังเคราะห์เครื่องมือของชมพูนุช กาศสกุล, 

นิวัฒน์ แก้วประเสริฐ, พัณณิตา ทองไสย, บุญเลิศ บูรณุปกรณ์, ชรินทร์ สุวรรณภูเต และเกรียงไกร 

กิจประเสริฐ เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม เมื่อได้แบบสอบถามแล้วคณะผู้วิจัยได้น า

แบบสอบถามมาประชุมร่วมกับเจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องกับงานบริการในแต่ละด้านของเทศบาลเมือง

บางศรีเมือง เพื่อพิจารณาความสอดคล้องของข้อค าถามในแบบสอบถามกับภารกิจการให้บริการ 

ที่ให้บริการของงานบริการในแต่ละด้าน อีกทั้งคณะผู้วิจัย ได้น าแบบสอบถามที่ผ่านการพิจารณา
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ความสอดคล้องของข้อค าถามแล้วมาสร้างเป็นแบบสอบถามออนไลน์โดยใช้ Google From เพื่อใช้

ในการตอบแบบสอบถามในช่วงสถานการณ์การแพร่เชื้อของโรคระบาดโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 ซึ่งต้องปฏิบัติตามกิจกรรมรณรงค์ตามมาตรการ Social Distancing ซึ่งคณะผู้วิจัยได้

ออกแบบสอบถามมลีักษณะ ดังนี้ 

3.3.2 ลักษณะของแบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร มีลักษณะเป็นแบบ

มาตราส่วนประมาณค่าแบบจ ากัดค าตอบ ซึ่งแบบสอบถามได้แบ่งค าถามออกเป็น 4 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่ 1  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบถาม 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 3  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

แบ่งออกเป็น 4 ด้าน ประกอบด้วย 

- ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 

- ความพึงพอใจด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

- ความพึงพอใจด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

- ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหา ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็นอื่น 

เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุง/พัฒนาการให้บริการ 

3.3.3 เกณฑ์เทยีบระดับควำมพึงพอใจ 

เกณฑ์เทยีบระดับควำมพึงพอใจของแบบสอบถำมวัดควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 

แบบสอบถามส่วนที่ 1 และส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลเกี่ยวกับ

พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบส ารวจรายการ (Check List)  

ที่เกี่ยวข้องหรือสัมพันธ์กับคุณลักษณะของพฤติกรรม (Behavior Traits) หรือการปฏิบัติ (Performance) 

ซึ่งต้องการทราบข้อเท็จจริงต่าง ๆ จากผูต้อบแบบสอบถาม โดยไม่มีการประเมินระดับของความรู้สกึ 

แบบสอบถามส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คณะผู้วิจัย มีหลักเกณฑ์ในการให้คะแนนแบบสอบถาม ซึ่งได้สร้างขึ้นตามแบบของ Likert Scale  

โดยในแต่ละข้อจะมี 5 ค าตอบ และมีการก าหนดน้ าหนักคะแนนในแต่ละข้อเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ 5 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

ระดับ 4 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมาก 

ระดับ 3 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 

ระดับ 2 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจน้อย 

ระดับ 1 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 



77 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565     

แบบสอบถามส่วนที่  4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการแสดงความเห็นและทัศนะคติ 

ของผู้ใช้บริการเพื่อบอกถึงปัญหา ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น จึงไม่ได้เทียบระดับความ  

พึงพอใจ แต่เป็นการรวบรวมความคิดเห็นของประชาชนในพื้นที่เพื่อเสนอเป็นแนวทางให้เทศบาล

เมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี เพื่อใช้ในการพิจารณาการปรับปรุง แก้ไข

และพัฒนาการให้บริการงานด้านการบริการและใช้ส าหรับพัฒนาในการบริหารงานต่อไป 

 3.3.4 กำรหำค่ำควำมถูกต้องของเครื่องมือ 

การหาค่าความถูกต้องของเครื่องมือ คณะผู้วิจัยใช้วิธีการ  Index of Item Objective 

Congruence: IOC โดยพิจารณาค่า IOC เป็นรายข้อโดยค่า IOC แต่ละข้อต้องไม่ต่ ากว่า 0 .60  

ส่วนการหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามนั้น คณะผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามวัดความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ ไปทดลองใช้ (Tryout) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับประชากร จ านวน 

30 คน และน ากลับมาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป  

ทางสถิติ เพื่อวัดค่าความสอดคล้องภายในหาค่าสัมประสิทธิ์ โดยแบบสอบถามวัดความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ ได้ผลลัพธ์ เท่ากับ 0.812 ซึ่งถือว่าแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นสูงและไม่มี 

ค่าความสอดคล้องภายใน 

 

3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการของเทศบาล 

เมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โดยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

ประชาชนที่มาขอรับบริการ ในงานบริการ 4 งานบริการ คือ 1) งานบริการด้านทะเบียน 2) งาน

บริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งก าหนดประเด็น

การส ารวจประกอบด้วยประเด็นส าคัญ 4 ประเด็น ประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งคณะผู้วิจัยได้ลงเก็บข้อมูลด้วยตนเองพร้อมกับ

นักศึกษาที่สมัครเข้าร่วมโครงการเป็นผู้ช่วยนักวิจัย จ านวน  10 คน โดยลงพื้นที่จริงในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลพร้อมกับคณะผู้วิจัย ซึ่งก่อนการลงพื้นที่จริงเพื่อเก็บรวมรวมข้อมูล ทางคณะผู้วิจัย

ได้จัดอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับการเก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยและอธิบายถึงข้อความของค าถามทุกข้อ

รวมทั้งเทคนิคในการสัมภาษณ์ จรรยาบรรณของนักวิจัยและจริยธรรมในการเก็บข้อมูล โดยท าการ

สุ่มสอบถามจากประชาชนที่เคยใช้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี 

จังหวัดนนทบุรี พร้อมรอรับแบบสอบถามกลับทันทีและท าการตรวจสอบความถูกต้องและ

ครบถ้วนของขอ้มูลที่ผูต้อบแบบสอบถามตอบกลับมา  
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3.5 สถิติท่ีใช้ในกำรประเมินผล 

เมื่อท าการเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว คณะผู้วิจัยได้ท าการลงรหัสในแบบสอบถาม 

(Coding) และน ามาประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยมีรายละเอียด 

ดังนี้ 

3.5.1 สถิติที่ใช้ในกำรวิจัย 

 การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการศึกษาครั้งนี้  ใช้สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) โดยน าเสนอข้อมูลในรูปของตาราง แสดงด้วยจ านวนค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบาย

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามข้อมูล

เกี่ยวกับความพึงพอใจในการเข้ารับบริการของผู้ตอบแบบสอบถามและใช้วิธีการวิเคราะห์และ

ตีความตามหลักตรรกะ (Logical Reasoning) ส าหรับแบบสอบถามส่วนที่เป็นข้อมูลปัญหาข้อเสนอแนะ

และความคิดเห็นอื่น 

 3.5.2 สัญลักษณ์ที่ใช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

  X  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 

  S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.5.3 เกณฑ์กำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจ   

การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้  คณะผู้วิจัยได้

ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) เพื่ออธิบายค่าแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

เกณฑ์การแปลผล คณะผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ 

การเข้ารับบริการ กระท าโดยพิจารณาเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยที่ค านวณ อาศัยหลักของ Millers 

(1970) ก าหนดขนาดของค่าอันตรภาคช้ันจากค่าคะแนนเฉลี่ยช่วงช้ัน (Weight Mean Score) ดังนี้ 

 3.5.4 กำรหำค่ำอันตรภำคชั้น 

 

 

 

 

 

 

อันตรภาคชัน้ = 
ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 

จ านวนช้ัน 

 
= 

5-1  

 5  

 = 0.80  
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3.5.5 กำรแปลผลระดับควำมพึงพอใจ 

ช่วงคะแนนเฉลี่ย   ควำมหมำย 

4.21-5.00  คะแนน  มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

3.41-4.20  คะแนน  มีระดับความพึงพอใจมาก 

2.61-3.40  คะแนน  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 

1.81-2.60 คะแนน  มีระดับความพึงพอใจน้อย 

1.00-1.80  คะแนน  มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

3.5.6 เกณฑ์กำรวิเครำะห์คะแนนกำรประเมินตัวชี้วัดตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำร

ให้บรกิำร 

คณะผู้วิจัย ได้ก าหนดเกณฑ์การวิเคราะห์ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

กระท าโดยการเปลี่ยนค่าเฉลี่ยเป็นคะแนนความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจ 

โดยการน าค่าเฉลี่ยที่ได้  คูณด้วย 20 ผลลัพธ์ที่ได้คือ ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของ

ผูร้ับบริการ ยกตัวอย่างเช่น ค่าเฉลี่ยที่ได้เท่ากับ 4.36 การแปลงเป็นคะแนนด้วยวิธีนี้ คือ 4.36×20 

เท่ากับ 87.20 คะแนน และน าคะแนนประเมินการตัวชี้วัดที่ได้ มาเปรียบเทียบกับร้อยละของระดับ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามข้อ 2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยให้

ได้รับคะแนนตามสัดส่วน ดังนี้ 

 มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป คะแนน  10 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 95 คะแนน 9 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 90 คะแนน 8 คะแนน 

 ไม่เกินรอ้ยละ 85 คะแนน 7 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 80 คะแนน 6 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 75 คะแนน 5 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 70 คะแนน 4 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 65 คะแนน 3 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 60 คะแนน 2 คะแนน 

 ไม่เกินร้อยละ 55 คะแนน 1 คะแนน 

 น้อยกว่าร้อยละ 50 คะแนน 0 คะแนน 
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3.6 กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

ผลการศกึษาความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการจากเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอ

เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี คณะผู้วิจัยสามารถน าเสนอผลการศึกษา โดยแบ่งการน าเสนอการ

ส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร แบ่งการน าเสนอ ออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  อธิบายผลการประเมินโดยใช้ 

ค่าแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อแสดงถึงจ านวนและร้อยละ 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามอธิบายผล

การประเมินโดยใช้ค่าแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อแสดงถึงจ านวน

และร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อการให้บริการมี

เนื้อหาครอบคลุมตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ใน 4 งานบริการ คือ 1) งานบริการ

ด้านทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข โดยแบ่งเป็นประเด็นความพึงพอใจ 4 ด้าน 

ประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อธิบายผลการ

ประเมินโดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการแปลผล

เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหา ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น  

เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุง/พัฒนาการให้บริการ 



81 
 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565     

บทที ่4 

ผลการประเมินความพึงพอใจ 

 
การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผูร้ับบริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอ

เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการด้านขั้นตอน 

การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก

ของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง อ าเภอเมอืงนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  

2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมอืงบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ ประกอบด้วย 

1) งานบริการด้านทะเบียน 2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานบริการด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข  

3. เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมอืงบางศรเีมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

 

4.1 ผลการประเมินความพึงพอใจ 

 การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง 

บางศรเีมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี สามารถน าเสนอได้ดังน้ี 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.1 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 158 39.50 

หญิง 242 60.50 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.50 และเป็นเพศชาย 

จ านวน 158 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.50 
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ตารางท่ี 4.2 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ตั้งแต ่21-30 ปี 21 5.25 

ตั้งแต ่31-40 ปี 65 16.25 

ตั้งแต ่41-50 ปี 116 29.00 

ตั้งแต ่51 ปีขึ้นไป 198 49.50 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อย 49.50 รองลงมา 

มีอายุตั้งแต่ 41-50 ปีจ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 และมีอายุตั้งแต่ 21-30 ปีน้อยที่สุด 

จ านวน 21 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.25 

 

ตารางที่ 4.3 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 125 31.25 

สมรส 160 40.00 

หย่าร้าง/หม้าย 74 18.50 

แยกกันอยู่ 41 10.25 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามสถานภาพ 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมา 

มีสถานะภาพโสด จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 และมีสถานภาพแยกกันอยู่น้อยที่สุด 

จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.25 
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ตารางที่ 4.4 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามวุฒิ

การศกึษา 

วุฒกิารศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 145 36.25 

มัธยมศกึษา/ปวช./หรอืเทียบเท่า 114 28.50 

อนุปริญญา/ปวส./หรอืเทียบเท่า 45 11.25 

ปริญญาตรี/เทียบเท่าปริญญาตรี 96 24.00 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่  4.4 จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามวุฒิ

การศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน  

จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25 รองลงมามีวุฒิการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช./หรือเทียบเท่า 

จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 และมีวุฒิการศึกษาอนุปริญญา/ปวส./หรือเทียบเท่า 

น้อยที่สุด จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.25 

 

ตารางท่ี 4.5 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามรายได้เฉลี่ย

ต่อเดอืน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ตั้งแต ่5,001 – 10,000 บาท 105 26.25 

ตั้งแต่ 10,001 – 15,000 บาท  119 29.75 

ตั้งแต ่15,001 – 20,000 บาท 94 23.5 

ตั้งแต่ 20,001 บาทขึน้ไป 82 20.50 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามรายได้ 

เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 10,001–15,000 บาท 

จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 5,001–10,000 บาท

จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 20,001 บาทขึ้นไป น้อย

ที่สุด จ านวน 82 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.50 
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ตารางท่ี 4.6 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามจ านวน

สมาชิกในครอบครัว 

ที่พักอาศัย จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาศัยอยู่คนเดียว 13 3.25 

อาศัยอยู่ 2 คน 158 39.50 

อาศัยอยู่ 3 คน 183 45.75 

อาศัยอยู่ 4 คน 41 10.25 

อาศัยอยู่ 5 คนขึน้ไป 5 1.25 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามจ านวน

สมาชิกในครอบครัว พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสมาชิกในครอบครัว จ านวน 3 คน จ านวน  

183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75 รองลงมามีสมาชิกในครอบครัว 2 คน จ านวน 158 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 39.50 และมีสมาชิกในครอบครัว 5 คนขึน้ไปน้อยที่สุด จ านวน 5 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.25 

 

ตารางท่ี 4.7 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจขา้ราชการส่วนท้องถิ่น 56 14.00 

พนักงานบริษัทเอกชน 49 12.25 

ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว 162 40.50 

รับจ้างทั่วไป 66 16.50 

แมบ่้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอายุราชการ 13 3.25 

เกษตรกรรม/ประมง 46 11.50 

ว่างงาน 8 2.00 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพ พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัวมากที่สุด จ านวน 162 คน คิดเป็น

ร้อยละ 40.50 รองลงมามีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 และมีอาชีพ

ว่างงานน้อยที่สุด จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.00 

 

 



85 
 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565     

ตารางท่ี 4.8 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามที่พักอาศัย 

ที่พักอาศัย จ านวน (คน) ร้อยละ 

บ้านตนเอง 241 60.25 

บ้านเชา่/หอ้งเช่า 30 7.50 

อาศัยอยู่บ้านกับพ่อแม่ 89 22.25 

อาศัยอยู่บ้านกับญาตพิี่นอ้ง 40 10 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.8 จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามที่พักอาศัย 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีที่พักอาศัยเป็นบ้านตนเอง จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.25 

รองลงมาเป็นอาศัยอยู่บ้านกับพ่อแม่ จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 และอาศัยอยู่บ้านกับ

ญาตพิี่นอ้ง จ านวนน้อยที่สุด 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.00 

 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.9 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง 

จ าแนกตามจ านวนครั้งที่ใชบ้ริการ 

จ านวนครั้งท่ีใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 ครั้งต่อปี 151 37.75 

2 ครั้งต่อปี 180 45.00 

3 ครั้งต่อปี 42 10.50 

4 ครั้งต่อปี 15 3.75 

มากกว่า 4 ครั้งขึน้ไปต่อปี 12 3.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.9 จ านวนและร้อยละข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง 

จ าแนกตามจ านวนครั้งที่ใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไปใช้บริการ 2 ครั้งต่อปี จ านวน 

180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมากลุ่มตัวอย่างไปใช้บริการ 1 ครั้งต่อปี จ านวน 151 คน  

คิดเป็นร้อยละ 37.75และไปใช้บริการมากกว่า 4 ครั้งขึ้นไปต่อปีน้อยที่สุด จ านวน 12 คน คิดเป็น

ร้อยละ 3.00 
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ตารางที่ 4.10 ตารางแสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่ม

ตัวอย่าง จ าแนกตามระยะเวลาที่ใช้บริการต่อครั้ง 

ระยะเวลาที่ใช้บรกิารต่อคร้ัง จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 30 นาที 325 81.25 

30-60 นาที 62 15.50 

1-2 ช่ัวโมง 13 3.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.10 จ านวนและร้อยละข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของ 

กลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระยะเวลาที่ใช้บริการต่อครั้ง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระยะเวลา  

ที่ใช้บริการ น้อยกว่า 30 นาทีต่อครั้ง จ านวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 81.25 รองลงมาใช้เวลา  

30-60 นาทีต่อครั้ง จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 และมีระยะเวลาที่ใช้บริการ 1-2 ช่ัวโมง

ต่อครัง้ น้อยที่สุด จ านวน 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.25 

 

ตารางท่ี 4.11 ตารางแสดงจ านวนของข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง

จ าแนกตามสื่อที่ได้รับข้อมูลข่าวสาร 

สื่อที่ได้รับข้อมูลข่าวสาร จ านวน (คน) 

ป้ายคัดเอาท์ 39 

ผูน้ าชุมชน 315 

เสียงตามสายประจ าหมูบ่้าน   78 

สื่อโซเชยีลมีเดีย เชน่ Facebook Line 354 

จากตารางที่ 4.11 จ านวนของข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง 

จ าแนกตามสื่อที่ได้รับข้อมูลข่าวสาร พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ได้รับข้อมูลข่าวสารจาก  

สื่อโซเชียลมีเดีย เช่น Facebook Line จ านวน 354 คน ได้รับข้อมูลจากผู้น าชุมชน จ านวน 315 คน 

และได้รับข้อมูลจากเสียงตามสายประจ าหมูบ่้าน จ านวน 78 คน ตามล าดับ 
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อการให้บรกิาร 

 

ความพึงพอใจงานบริการด้านทะเบียน 

 

ตารางท่ี 4.12  ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการ ขั้นตอน

การให้บริการใหผู้้รับบริการทราบ 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 1 

2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไมยุ่ง่ยากซับซ้อน 

ผู้รับบริการเข้าใจง่าย 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 3 

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มี

ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 4 

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการ 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 3 

5. ระยะเวลาการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมคีวาม

สะดวกรวดเร็ว 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.78 0.41 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.12 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.78) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมคีวามพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการ ขัน้ตอนการ

ให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) รองลงมาเป็นเรื่อง 

ระยะเวลาการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  

( X =4.79) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง การให้บริการเป็นไปตามล าดับ 

ก่อน-หลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77)  
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ตารางท่ี 4.13  ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. มกีารประชาสัมพันธ์การให้บริการท่ีหลากหลาย

ชอ่งทาง เชน่ เว็บไซด์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ แผ่น

พับ เว็บบอร์ด เป็นตน้ 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 4 

2. ชอ่งทางการให้บริการมคีวามสะดวก เหมาะสม 

สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 1 

3. ชอ่งทางการให้บริการตา่ง ๆ มคีวามพร้อมในการ

ให้บริการ 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 3 

4. มกีารเปิดเผยข้อมูลประชาสัมพันธ์ท่ีเป็นประโยชน์

ตอ่ผู้รับบริการ 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 2 

5. มชีอ่งทางการรับฟังข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่อการ

ให้บริการ เชน่ โทรศัพท์ เว็บไซด์ Line เว็บบอร์ด 

เป็นตน้ 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.78 0.41 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.13 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.78) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก เหมาะสม 

สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) รองลงมาเป็นเรื่อง มีการ

เปิดเผยข้อมูลประชาสัมพันธ์ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  

( X =4.79) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ 

ที่หลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซด์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ เว็บบอร์ด เป็นต้น มีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77)  
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ตารางท่ี 4.14 ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการให้บริการด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ใหบ้ริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. เจ้าหนา้ที่มคีวามสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย 

เป็นกันเอง 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 1 

2. เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม มบุีคลิก ลักษณะ

ท่าทางสุภาพเรียบร้อย 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 3 

3. เจ้าหนา้ที่มคีวามรับผิดชอบและมุง่มั่นในการ

ปฏบัิตงิาน 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 4 

4. เจ้าหนา้ที่มคีวามเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มีความ

เต็มใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 3 

5. เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ความสามารถในการให้บริการ 

เชน่ การตอบข้อซักถาม ชี้แจงขอ้สงสัย ให้

ค าแนะน าได้เป็นอยา่งดี 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.78 0.41 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.14 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.78) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย  

เป็นกันเอง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) รองลงมาเป็นเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความรู้

ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี  

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.79) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง 

เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  

( X =4.77)  
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ตารางท่ี 4.15 ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่าง ที่มตี่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความสะดวกในการเดินทางมาตดิตอ่ขอรับ

บริการ 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 1 

2. มกีารจัดผัง ปา้ยแสดงจุดให้บริการไว้อยา่ง

ชัดเจน และเขา้ใจงา่ย 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 4 

3. การจัดสถานที่และอุปกรณ ์มีความเป็นระเบียบ 

สะดวกตอ่การให้บริการ 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 2 

4. ความพอเพยีงของวัสดุ อุปกรณท่ี์มีคุณภาพและ

ทันสมัย 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 2 

5. ความเพยีงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เชน่ 

สถานท่ีจอดรถ ห้องน้ า รา้นอาหาร เป็นต้น 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.79 0.42 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.15 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.79) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ  

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) รองลงมาเป็นเรื่อง การจัดสถานที่และอุปกรณ์  

มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการให้บริการและความพอเพียงของวัสดุ อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและ

ทันสมัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.79) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ 

น้อยที่สุดในเรื่อง มีการจัดผัง ป้ายแสดงจุดใหบ้ริการไว้อย่างชัดเจน และเข้าใจงา่ย มีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77)  

 

 

 

 

 

 



91 
 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565     

ตารางที่ 4.16 ตารางแสดงสรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการให้บริการงานด้านทะเบียน 

ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความพงึพอใจดา้นขั้นตอนการให้บริการ  4.78 0.41 มากท่ีสุด 2 

2. ความพงึพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ  4.78 0.41 มากท่ีสุด 2 

3. ความพงึพอใจดา้นเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ  4.78 0.41 มากท่ีสุด 2 

4. ความพงึพอใจดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก   4.79 0.42 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.78 0.41 มากที่สุด  

 จากตารางที่ 4.16 สรุปคะแนนค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการงานด้านทะเบียน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ 

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า กลุ่มตัวอย่าง  

มีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  

( X =4.79) รองลงมาเป็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ 

ผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) 
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ความพึงพอใจงานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

 

ตารางที่ 4.17 ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่าง ที่มตี่อการใหบ้ริการด้านขั้นตอนการใหบ้ริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. มกีารให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน 4.79 0.40 มากท่ีสุด 1 

2. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม เป็นระบบ 

ไมยุ่ง่ยากซับซ้อน ผู้รับบริการเข้าใจง่าย 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 3 

3. ระบบงานท่ีให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรม 4.77 0.42 มากท่ีสุด 3 

4. ระยะเวลาการให้บริการแตล่ะขัน้ตอน มีความ

สะดวก รวดเร็ว มีความเหมาะสม 

4.76 0.43 มากท่ีสุด 4 

5. แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขัน้ตอนการให้บริการให้

ผู้รับบริการทราบ 

4.78 0.41 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.77 0.42 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.17 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง มีการให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน มีความ 

พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.79) รองลงมาเป็นเรื่อง แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการ

ให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) และกลุ่มตัวอย่างมี

ความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง ระยะเวลาการให้บริการแต่ละขั้นตอน มีความสะดวก รวดเร็ว  

มีความเหมาะสม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.76) 
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ตารางที่ 4.18 ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่าง ที่มตี่อการใหบ้ริการด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. มกีารเปิดเผยขอ้มูลประชาสัมพันธ์ท่ีเป็น

ประโยชนต์อ่ผู้รับบริการ 

4.76 0.43 มากท่ีสุด 4 

2. ชอ่งทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็ว

ทันต่อความตอ้งการของประชาชน 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 3 

3. การให้บริการแตล่ะขั้นตอนมคีวามเหมาะสม 

ความพร้อมและความสะดวก 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 1 

4. มกีารใช้เทคโนโลยแีละอุปกรณท่ี์ทันสมัยในการ

ให้บริการ 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 3 

5. ในภาพรวม มคีวามพร้อมส าหรับชอ่งทางการ

ตดิตอ่ขอรับบริการของชุมชน 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.77 0.41 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.18 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม  

ความพร้อมและความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.79) รองลงมาเป็นเรื่อง 

ในภาพรวม มีความพร้อมส าหรับช่องทางการติดต่อขอรับบริการของชุมชน มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( X =4.78) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง มีการเปิดเผยข้อมูล

ประชาสัมพันธ์ที่เป็นประโยชน์ตอ่ผูร้ับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.76)  
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ตารางที่ 4.19  ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการให้บริการด้านเจา้หน้าที่ผู้ใหบ้ริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม มบุีคลิก ลักษณะ

เหมาะแก่การปฏบัิตงิาน 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 2 

2. เจ้าหนา้ที่มคีวามเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มีความ

เต็มใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 1 

3. เจ้าหนา้ที่มคีวามระมัดระวังในระหว่างการ

ปฏบัิตงิาน 

4.76 0.43 มากท่ีสุด 3 

4. เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ความสามารถในการอธิบาย

ข้อมูลและการตอบข้อซักถามและการให้

ค าแนะน า     

4.76 0.43 มากท่ีสุด 3 

5. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏบัิตหินา้ที่ เชน่ ไมรั่บ

สินบน ไมห่าประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ 

4.77 0.40 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.77 0.42 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.19 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด  ( X =4.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความ 

เต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) รองลงมา

เป็นเรื่อง เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิก ลักษณะเหมาะแก่การปฏิบัติงานและความซื่อสัตย์

สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากที่สุด ( X =4.77) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง  เจ้าหน้าที่มีความ

ระมัดระวังในระหว่างการปฏิบัติงานและเจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการอธิบายข้อมูลและ

การตอบข้อซักถามและการให้ค าแนะน า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.74)  
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ตารางที่ 4.20  ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. สามารถตดิตอ่ประสานงานกับเจ้าหนา้ที่เพื่อ

แก้ไขปัญหาได้อยา่งรวดเร็ว 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 1 

2. มอีุปกรณแ์ละยานพาหนะในการด าเนนิการ

ปฏบัิตงิานอย่างเพยีงพอ 

4.76 0.43 มากท่ีสุด 5 

3. มเีครื่องมือ อุปกรณท่ี์ใชใ้นการปฏบัิตงิานท่ี

เหมาะสมและทันสมัย 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 3 

4. มคีวามพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ 4.77 0.42 มากท่ีสุด 4 

5. ในภาพรวม มสีิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับการ

ปฏบัิตงิานด้านบรรเทาและป้องกันสาธารณภัย 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.78 0.42 มากที่สุด  

 จากตารางที่ 4.20 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ 

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 

มีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง สามารถติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่เพื่อแก้ไขปัญหาได้ 

อย่างรวดเร็ว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) รองลงมาเป็นเรื่อง ในภาพรวม มีสิ่ง

อ านวยความสะดวกส าหรับการปฏิบัติงานด้านบรรเทาและป้องกันสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( X = 4.79) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง มีอุปกรณ์และ

ยานพาหนะในการด าเนินการปฏิบัติงานอย่างเพียงพอ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  

( X =4.76) 
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ตารางท่ี 4.21  ตารางแสดงสรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการใหบ้ริการงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความพงึพอใจดา้นขั้นตอนการให้บริการ  4.77 0.42 มากท่ีสุด 2 

2. ความพงึพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ  4.77 0.42 มากท่ีสุด 2 

3. ความพงึพอใจดา้นเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ  4.77 0.42 มากท่ีสุด 2 

4. ความพงึพอใจดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก   4.78 0.41 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.77 0.42 มากที่สุด  

 จากตารางที่ 4.21 สรุปคะแนนค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี

ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากที่สุด ( X =4.78) รองลงมาเป็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและด้าน

เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77) 
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ความพึงพอใจงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

ตารางที่ 4.22  ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง 

ที่มตี่อการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการ ขั้นตอน

การให้บริการใหผู้้รับบริการทราบ 

4.82 0.39 มากท่ีสุด 3 

2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไมยุ่ง่ยากซับซ้อน 

ผู้รับบริการเข้าใจง่าย 

4.81 0.39 มากท่ีสุด 4 

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มี

ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.82 0.39 มากท่ีสุด 3 

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการ 

4.83 0.38 มากท่ีสุด 2 

5. ระยะเวลาการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมคีวาม

สะดวกรวดเร็ว 

4.84 0.37 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.82 0.38 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.22 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.82) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง ระยะเวลาการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก

รวดเร็ว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.84) รองลงมาเป็นเรื่อง ความชัดเจนในการ

อธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.83) 

และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อน ผูร้ับบริการเข้าใจง่ายมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81)  
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ตารางที่ 4.23 ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง 

ที่มตี่อการให้บริการด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. มกีารประชาสัมพันธ์การให้บริการท่ีหลากหลาย

ชอ่งทาง เชน่ เว็บไซด์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ แผ่น

พับ เว็บบอร์ด เป็นตน้ 

4.81 0.39 มากท่ีสุด 2 

2. ชอ่งทางการให้บริการมคีวามสะดวก เหมาะสม 

สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 3 

3. ชอ่งทางการให้บริการตา่ง ๆ มคีวามพร้อมในการ

ให้บริการ 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 3 

4. มกีารเปิดเผยข้อมูลประชาสัมพันธ์ท่ีเป็นประโยชน์

ตอ่ผู้รับบริการ 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 4 

5. มชีอ่งทางการรับฟังข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่อการ

ให้บริการ เชน่ โทรศัพท์ เว็บไซด์ Line เว็บบอร์ด 

เป็นตน้ 

4.82 0.39 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.80 0.40 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.23 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.80) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง มีช่องทางการรับฟังข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่อการ

ให้บริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซด์ Line เว็บบอร์ด เป็นต้น มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  

( X =4.82) รองลงมาเป็นเรื่อง มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการที่หลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซด์ 

บอร์ดประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ เว็บบอร์ด เป็นต้น มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81) 

และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง มีการเปิดเผยข้อมูลประชาสัมพันธ์ที่เป็นประโยชน์

ต่อผูร้ับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.79)  
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ตารางที่ 4.24 ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง 

ที่มตี่อการให้บริการด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. เจ้าหนา้ที่มคีวามสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย 

เป็นกันเอง 

4.83 0.38 มากท่ีสุด 1 

2. เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม มบุีคลิก ลักษณะ

ท่าทางสุภาพเรียบร้อย 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 3 

3. เจ้าหนา้ที่มคีวามรับผิดชอบและมุง่มั่นในการ

ปฏบัิตงิาน 

4.83 0.38 มากท่ีสุด 1 

4. เจ้าหนา้ที่มคีวามเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มีความ

เต็มใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ 

4.82 0.39 มากท่ีสุด 2 

5. เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ความสามารถในการให้บริการ 

เชน่ การตอบข้อซักถาม ชี้แจงขอ้สงสัย ให้

ค าแนะน าได้เป็นอยา่งดี 

4.82 0.39 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.82 0.38 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.24 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.82) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย  

เป็นกันเองและเจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากที่สุด ( X =4.83) รองลงมาเป็นเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มีความเต็มใจและ

ความพร้อมในการให้บริการและเจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อ

ซักถาม ชีแ้จงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.82) 

และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิก ลักษณะ

ท่าทางสุภาพเรียบร้อย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80)  
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ตารางที่ 4.25 ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึ งพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความสะดวกในการเดินทางมาตดิตอ่ขอรับ

บริการ 

4.82 0.39 มากท่ีสุด 1 

2. มกีารจัดผัง ปา้ยแสดงจุดให้บริการไว้อยา่ง

ชัดเจน และเขา้ใจงา่ย 

4.81 0.39 มากท่ีสุด 2 

3. การจัดสถานที่และอุปกรณ ์มีความเป็นระเบียบ 

สะดวกตอ่การให้บริการ 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 3 

4. ความพอเพยีงของวัสดุ อุปกรณท่ี์มีคุณภาพและ

ทันสมัย 

4.79 0.43 มากท่ีสุด 4 

5. ความเพยีงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 

สถานท่ีจอดรถ ห้องน้ า เป็นตน้ 

4.82 0.39 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.81 0.40 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.25 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด  ( X =4.81) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ

และความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น สถานที่จอดรถ ห้องน้ า เป็นต้น มีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.82) รองลงมาเป็นเรื่อง มีการจัดผัง ป้ายแสดงจุดให้บริการไว้ 

อย่างชัดเจน และเข้าใจง่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81) และกลุ่มตัวอย่าง 

มีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง ความพอเพียงของวัสดุ อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและทันสมัย มีความ

พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.79)  
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ตารางที่ 4.26 ตารางแสดงสรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการใหบ้ริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความพงึพอใจดา้นขั้นตอนการให้บริการ  4.82 0.38 มากท่ีสุด 1 

2. ความพงึพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ  4.80 0.40 มากท่ีสุด 3 

3. ความพงึพอใจดา้นเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ  4.82 0.38 มากท่ีสุด 1 

4. ความพงึพอใจดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก   4.81 0.40 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.81 0.39 มากที่สุด  

 จากตารางที่ 4.26 สรุปคะแนนค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81) เมื่อพิจารณาเป็นราย

ประเด็น พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านขั้นตอนการให้บริการและด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.82) รองลงมาเป็นด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อย

ที่สุดในด้านช่องทางการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



102 
 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565     

ความพึงพอใจงานบริการด้านสาธารณสุข 

 

ตารางที่ 4.27 ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง 

ที่มตี่อการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการ ขั้นตอน

การให้บริการใหผู้้รับบริการทราบ 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 1 

2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไมยุ่ง่ยากซับซ้อน 

ผู้รับบริการเข้าใจง่าย 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 2 

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มี

ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.76 0.43 มากท่ีสุด 4 

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการ 

4.75 0.44 มากท่ีสุด 5 

5. ระยะเวลาการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมคีวาม

สะดวกรวดเร็ว 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.77 0.42 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.27 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมคีวามพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการ ขัน้ตอนการ

ให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) รองลงมาเป็นเรื่อง 

ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ผูร้ับบริการเข้าใจง่าย มีความเสมอภาคเท่าเทียม

กัน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ในเรื่อง ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( X =4.75)  
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ตารางที่ 4.28 ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง 

ที่มตี่อการให้บริการด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. มกีารประชาสัมพันธ์การให้บริการท่ีหลากหลาย

ชอ่งทาง เชน่ เว็บไซด์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ แผ่น

พับ เว็บบอร์ด เป็นตน้ 

4.75 0.43 มากท่ีสุด 4 

2. ชอ่งทางการให้บริการมคีวามสะดวก เหมาะสม 

สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 2 

3. ชอ่งทางการให้บริการตา่ง ๆ มคีวามพร้อมในการ

ให้บริการ 

4.78 0.41 มากท่ีสุด 1 

4. มกีารเปิดเผยข้อมูลประชาสัมพันธ์ท่ีเป็นประโยชน์

ตอ่ผู้รับบริการ 

4.76 0.42 มากท่ีสุด 3 

5. มชีอ่งทางการรับฟังข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่อการ

ให้บริการ เชน่ โทรศัพท์ เว็บไซด์ Line เว็บบอร์ด 

เป็นตน้ 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.77 0.42 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.28 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง ช่องทางการให้บริการต่าง ๆ มีความพร้อมในการ

ใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) รองลงมาเป็นเรื่อง ช่องทางการใหบ้ริการ

มีความสะดวก เหมาะสม สามารถเข้าถึงได้ง่ายและมีช่องทางการรับฟังข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่อ 

การให้บริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซด์ Line เว็บบอร์ด เป็นต้น มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  

( X =4.77) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ 

ที่หลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซด์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ เว็บบอร์ด เป็นต้น มีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.75)  
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ตารางที่ 4.29  ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง 

ที่มตี่อการให้บริการด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. เจ้าหนา้ที่มคีวามสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย 

เป็นกันเอง 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 2 

2. เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม มบุีคลิก ลักษณะ

ท่าทางสุภาพเรียบร้อย 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 2 

3. เจ้าหนา้ที่มคีวามรับผิดชอบและมุง่มั่นในการ

ปฏบัิตงิาน 

4.81 0.39 มากท่ีสุด 1 

4. เจ้าหนา้ที่มคีวามเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มีความ

เต็มใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ 

4.77 0.40 มากท่ีสุด 3 

5. เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ความสามารถในการให้บริการ 

เชน่ การตอบข้อซักถาม ชี้แจงขอ้สงสัย ให้

ค าแนะน าได้เป็นอยา่งดี 

4.76 0.43 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.78 0.41 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.29 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.78) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการ

ปฏิบัติงาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81) รองลงมาเป็นเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความ

สุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย เป็นกันเองและเจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิก ลักษณะท่าทาง

สุภาพเรียบร้อย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ

น้อยที่สุดในเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจง

ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.76)  

 

 

 

 



105 
 

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565     

ตารางที่ 4.30 ตารางแสดงค่ าเฉลี่ ย ส่ วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึ งพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความสะดวกในการเดินทางมาตดิตอ่ขอรับ

บริการ 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 1 

2. มกีารจัดผัง ปา้ยแสดงจุดให้บริการไว้อยา่ง

ชัดเจน และเขา้ใจงา่ย 

4.76 0.43 มากท่ีสุด 5 

3. การจัดสถานที่และอุปกรณ ์มีความเป็นระเบียบ 

สะดวกตอ่การให้บริการ 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 4 

4. ความพอเพยีงของวัสดุ อุปกรณท่ี์มีคุณภาพและ

ทันสมัย 

4.78 0.44 มากท่ีสุด 3 

5. ความเพยีงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 

สถานท่ีจอดรถ ห้องน้ า เป็นตน้ 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.78 0.42 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.30 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ 

พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.78) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ  

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) รองลงมาเป็นเรื่อง ความเพียงพอของสิ่งอ านวย

ความสะดวก เช่น สถานที่จอดรถ ห้องน้ า เป็นต้น มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.79) 

และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง มีการจัดผัง ป้ายแสดงจุดให้บริการไว้ 

อย่างชัดเจน และเข้าใจง่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.76)  
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ตารางที่ 4.31  ตารางแสดงสรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 

กลุ่มตัวอย่างที่มตี่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 

ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความพงึพอใจดา้นขั้นตอนการให้บริการ  4.77 0.41 มากท่ีสุด 2 

2. ความพงึพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ  4.77 0.42 มากท่ีสุด 2 

3. ความพงึพอใจดา้นเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ  4.78 0.41 มากท่ีสุด 1 

4. ความพงึพอใจดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก   4.78 0.42 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.77 0.42 มากที่สุด  

 จากตารางที่ 4.31 สรุปคะแนนค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ

ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ 

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 

มีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความ 

พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) รองลงมาเป็นด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านช่องทาง

การให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77)  
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4.2 สรุปการวเิคราะห์ค่าร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 

ตารางที่ 4.32 ตารางแสดงการวิเคราะหค์่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

งานบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละความ

พึงพอใจ

ของ

ผู้รับบรกิาร 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

แปล 

ความ 

หมาย 

อันดับ 

1. งานบริการด้านทะเบียน 95.60 4.78 0.41 มากท่ีสุด 2 

2. งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสา

ธารณภัย 

95.40 4.77 0.42 มากท่ีสุด 3 

3. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดกิารสังคม 

96.20 4.81 0.39 มากท่ีสุด 1 

4. งานบริการด้านสาธารณสุข 95.40 4.77 0.42 มากท่ีสุด 3 

รวม 95.60 4.78 0.41 มากที่สุด  

 จากตารางที่  4.32 การวิเคราะห์ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ในภาพรวมของงานบริการทุกด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในภาพรวมของงานบริการ 

ซึ่งสามารถเทียบเป็นระดับความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.78) คิดเป็นร้อยละ 

ความพึงพอใจ 95.60 เมื่อพิจารณางานบริการเป็นรายด้าน พบว่า งานบริการที่มีระดับความ 

พึงพอใจมากที่สุด คือ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( X =4.81) คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96.20  รองลงมาเป็นงานบริการด้าน

ทะเบียน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 95.60  

และงานบริการที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ งานบริการด้านงานบริการด้านป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัยและด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77) คิดเป็นร้อยละ

ความพึงพอใจ 95.40 
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4.3 สรุปการวิเคราะห์คะแนนการประเมินตามเกณฑ์การวิเคราะห์คะแนน 

การประเมินตัวชี้วัดตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตามข้อ 2.1 ร้อยละ

ของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 

ตารางที่ 4.33 ตารางแสดงการวิเคราะห์ค่าคะแนนการประเมินตามเกณฑ์การวิเคราะห์คะแนน

การประเมินตัวชี้วัดตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 

ร้อยละความ

พึงพอใจของ

ผู้รับบรกิาร 

ค่าคะแนนการ

ประเมนิตวัชี้วดั

ตามมติทิี่ 2 

แปล 

ความหมาย 

มติทิี่ 2 มติดิ้านคุณภาพการให้บริการ 4.78 95.60 10 มากที่สุด 

 จากตารางที่ 4.33 การวิเคราะห์ค่าคะแนนการประเมินตามเกณฑ์การวิเคราะห์คะแนน  

การประเมินตัวชี้วัดตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ 

ในภาพรวมของงานบริการ ตามมิติที่  2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  

(95.60 คะแนน) (คะแนนการประเมนิตัวชีว้ัดตามมิติที่ 2 เท่ากับ 10 คะแนน) 
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บทที ่5 

สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ 

 
การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลเมือง 

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มีวัตถุประสงค์

เพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพื่อเสนอแนะในการให้บริการของประชาชน

ผูร้ับบริการจากเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน

การศึกษาครั้งนี้ เป็นประชาชนที่มาขอรับบริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี 

จังหวัดนนทบุรี 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง  

เป็นผลจากการวิเคราะห์จากแบบสอบถามที่ใช้ส ารวจความคิดเห็นจากผู้รับบริการ จ านวน 400 ชุด  

สามารถน าเสนอข้อมูลได้ ดังตอ่ไปนี้ 

 

5.1 สรุปผลการประเมนิความพึงพอใจ 

สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลเมือง 

บางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 

จ านวน 242 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.50 และเป็นเพศชาย จ านวน 158 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.50 

ส่วนใหญ่มีอายุตั้ งแต่  51 ปีขึ้นไป จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อย 49.50 รองลงมา 

มีอายุตั้งแต่ 41-50 ปีจ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 และมีอายุตั้งแต่ 21-30 ปีน้อยที่สุด 

จ านวน 21 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.25 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมา 

มีสถานะภาพโสด จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 และมีสถานภาพแยกกันอยู่น้อยที่สุด 

จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 มีวุฒิการศึกษาประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน  

จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25 รองลงมามีวุฒิการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช./หรือเทียบเท่า 

จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 และมีวุฒิการศึกษาอนุปริญญา/ปวส./หรือเทียบเท่า 

น้อยที่สุด จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.25 

ส่ ว น ใ ห ญ่ มี ร า ย ไ ด้ เ ฉ ลี่ ย ต่ อ เ ดื อ น ตั้ ง แ ต่  1 0 , 0 0 1 –1 5 , 0 0 0  บ า ท 

จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 5,001–10,000 บาท
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จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 20,001 บาทขึ้นไป น้อย

ที่สุด จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 ส่วนใหญ่มีสมาชิกในครอบครัว จ านวน 3 คน จ านวน  

183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75 รองลงมามีสมาชิกในครอบครัว 2 คน จ านวน 158 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 39.50 และมีสมาชิกในครอบครัว 5 คนขึ้นไปน้อยที่สุด จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 

มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัวมากที่สุด จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 

รองลงมามีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 และมีอาชีพว่างงานน้อยที่สุด 

จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ส่วนใหญ่มีที่พักอาศัยเป็นบ้านตนเอง จ านวน 241 คน คิดเป็น

ร้อยละ 60.25 รองลงมาเป็นอาศัยอยู่บ้านกับพ่อแม่ จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 และ

อาศัยอยู่บ้านกับญาตพิี่นอ้ง จ านวนน้อยที่สุด 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.00 

ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการส ารวจ พบว่า ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไปใช้บริการ 2 ครั้งต่อปี จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา

กลุ่มตัวอย่างไปใช้บริการ 1 ครั้งต่อปี จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75และไปใช้บริการ

มากกว่า 4 ครั้งขึ้นไปต่อปีน้อยที่สุด จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ส่วนใหญ่มีระยะเวลา 

ที่ใช้บริการ น้อยกว่า 30 นาทีต่อครั้ง จ านวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 81.25 รองลงมาใช้เวลา  

30-60 นาทีต่อครั้ง จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 และมีระยะเวลาที่ใช้บริการ 1-2 ช่ัวโมง

ต่อครั้ง น้อยที่สุด จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 ส่วนใหญ่ ได้รับข้อมูลข่าวสารจาก 

สื่อโซเชียลมีเดีย เช่น Facebook Line จ านวน 354 คน ได้รับข้อมูลจากผู้น าชุมชน จ านวน 315 คน 

และได้รับข้อมูลจากเสียงตามสายประจ าหมูบ่้าน จ านวน 78 คน ตามล าดับ 

 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อการให้บรกิาร 

1. ความพึงพอใจงานบริการด้านทะเบียน 

 จากการศึกษาความพึงใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานด้านทะเบียน พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.78) เมื่อพิจารณาเป็น 

รายประเด็น พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความ

พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.79) รองลงมาเป็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ

ให้บริการและด้านเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) 

2. ความพึงพอใจงานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

จากการศึกษาความพึงใจของผู้รับบริการที่มีต่อให้บริการงานด้านป้องกันบรรเทาสา

ธารณภัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.77)  

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านสิ่งอ านวย 

ความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) รองลงมาเป็นด้านขั้นตอนการ
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ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 

มากที่สุด ( X =4.77) 

3. ความพึงพอใจงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

 จากการศึกษาความพึงใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านขั้นตอนการ

ให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.82) รองลงมา

เป็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81) และกลุ่มตัวอย่างมี

ความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านช่องทางการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) 

4. ความพึงพอใจงานบรกิารด้านสาธารณสุข 

จากการศึกษาความพึงใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการงานด้านสาธารณสุข พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77) เมื่อพิจารณาเป็นราย

ประเด็น พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้าน 

สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) รองลงมาเป็นด้านขั้นตอน

การให้บริการและด้านช่องทางการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77)  

สรุปการวิเคราะห์ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

จากการศึกษาความพึงใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมของงานบริการทุกด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ

พึงพอใจในภาพรวมของงานบริการ ซึ่งสามารถเทียบเป็นระดับความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด 

( X =4.78) คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 95.60 เมื่อพิจารณางานบริการเป็นรายด้าน พบว่า  

งานบริการที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81) คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96.20  รองลงมาเป็น

งานบริการด้านทะเบียน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.78) คิดเป็นร้อยละความ 

พึงพอใจ 95.60 และงานบริการที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ งานบริการด้านงานบริการ 

ด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัยและด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  

( X =4.77) คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 95.40 
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สรุปการวิเคราะห์คะแนนการประเมินตามเกณฑ์การวิเคราะห์คะแนนการประเมิน

ตัวชี้วัดตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตามข้อ 2.1 ร้อยละของระดับความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการ  

จากการศึกษาความพึงใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในภาพรวมของงานบริการ 

ทุกด้าน สามารถวิเคราะห์ค่าคะแนนเทียบกับคะแนนการประเมินตัวชี้วัดตามมิติที ่ 2 มิติด้าน

คุณภาพการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมของงานบริการ ตามมิติที่ 2 มิติ

ด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (95.60 คะแนน) (คะแนนการประเมินตัวชี้วัดตาม

มิติที่ 2 เท่ากับ 10 คะแนน) 

 สรุปได้ว่าการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง

บางศรเีมอืง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุร ีประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ทั้ง 4 งานบริการ 

โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อยตามล าดับ 

ได้ แก่  งานบริ ก ารด้ านพั ฒ น า ชุม ชน และสวั ส ดิ ก ารสั งค ม  งานบริ ก ารด้ านทะเบี ยน  

งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และงานบริการด้านสาธารณสุข ตามล าดับ 

 

5.2 อภิปรายผล 

จากผลการศึกษาและประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง 

อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มีประเด็นน่าสนใจน ามา

อภปิรายผล ดังนี้ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลเมืองบางบางศรีเมือง อ าเภอเมือง

นนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ในการให้บริการทั้ง 4 งานบริการ ประกอบด้วย 1) งานบริการด้านทะเบียน 

2) งานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข ในภาพรวมมีความพึงพอใจในการให้บริการร้อยละ 95.60  

ซึ่งชี้ให้เห็นถึงศักยภาพในการบริหารจัดการที่มีความชัดเจน มีความพร้อม มีความสามัคคีในการ

ปฏิบัติงานร่วมกันเป็นอันดี สอดคล้องกับทฤษฎีการบริหารงานของ POSDCoRB ใน 7 ขั้นตอน  

ซึ่งเทศบาลเมืองบางศรีเมือง มีศักยภาพสูงในการบริการประชาชน  ดังนั้น ควรรักษาระดับ 

การบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป

และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่องสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน  

ผูม้ารับบริการ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในการด าเนินงานด้านการให้บริการ  

 ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการและความคิดเห็นอื่น ๆ ซึ่งเป็นการรวบรวม

ความคิดเห็นของประชาชนในพื้นที่ เพื่อเสนอเป็นแนวทางให้ เทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอ 

เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ใช้ในการพิจารณาการปรับปรุง/แก้ไขและพัฒนาการให้บริการงาน 

ด้านบริการและใช้ส าหรับการบริหารงานต่อไป มีดังต่อไปนี้ 

  ข้อเสนอแนะงานบริการด้านทะเบียน 

1. ควรมีการจัดใหบ้ริการด้านงานทะเบียนในวันหยุดนักขัตฤกษ์ 

  ข้อเสนอแนะงานบริการด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

1. เทศบาลควรสนับสนุนส่งเสริมให้ภาคประชาชนได้มีการเตรียมความพร้อม 

ในการรับมือกับภัยพิบัติต่าง ๆ ที่ไม่คาดคิด ให้ครอบคลุมทุกชุมชนเพื่อให้ภาค

ประชาชนได้มีทักษะและสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ในเบือ้งตน้ได้ 

2. เทศบาลควรสนับสนุนวัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑ์ เครื่องมือที่ทันสมัยเพื่อใช้ในการ

ปฏิบัติงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และจัดฝึกอบรมเผยแพร่ความรู้ให้กับ

ประชาชน เพื่อเพิ่มศักยภาพให้กับประชาชนให้เกิดความรู้ความช านาญ และมีส่วน

ร่วมในการจัดการบรรเทาสาธารณภัย 

 ข้อเสนอแนะงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

1. ควรมีการส่งเสริมการฝึกอาชีพ จัดอบรมกิจกรรมเพิ่มอาชีพให้กับประชาชน  

อย่างตอ่เนื่องและควรมีการติดตามภายหลังจากการเข้าร่วมโครงการ 

2. ควรมีการตดิตามหลังจากการฝึกอบรมส่งเสริมด้านอาชีพ  

3. ควรมีเอกสาร / แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผูร้ับบริการ 

  ข้อเสนอแนะงานบริการด้านสาธารณสุข 

1. ควรท ากิจกรรมหรือโครงการที่ให้ชุมชนเห็นความส าคัญในเรื่องการรักษาความ

สะอาด เพื่อส่งเสริมเป็นเมืองท่องเที่ยวต่อไป 

2. ควรมีการจัดการเรื่องสาธารณสุขให้เป็นระบบ ผ่านกลไกการท างานของอสม.เพิ่มขึ้น 

เพื่อใหค้นในชุมชนมีการเตรียมความพร้อมและตื่นตัวด้านสุขภาพมากขึ้น 

3. ควรจัดกิจกรรมหรือโครงการให้ความรู้ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมให้มากขึ้น 

เนื่องจากในปัจจุบันมีโรคติดต่อรา้ยแรงจ านวนมาก 

4. ควรเพิ่มสื่อให้บริการด้านความรู้ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น สื่อด้านสุขอนามัย สื่อ

ด้านโรคภัยร้ายแรงตา่ง ๆ เป็นต้น  
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5. ควรมีการท าระบบบ าบัดน้ าเสียท าการบ าบัดน้ าเสียแต่ละพื้นที่ยังไม่ท าที่กรองน้ า

เสียก่อนปล่อยลงแหลง่น้ า 

6. ควรเพิ่มสื่อให้บริการด้านความรู้ตามช่องทางต่าง ๆ หรอืช่องทางออนไลน์ เช่น สื่อ

ด้านสุขอนามัย สื่อดา้นโรคภัยร้ายแรงตา่ง ๆ เป็นต้น 

7. ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการด้านการสาธารณสุข ให้ประชาชนสามารถรับบริการได้

สะดวกยิ่งขึน้ เช่น เทศบาลสัญจร เป็นต้น 

8. ควรเปลี่ยนถังขยะที่เก่าและไม่พร้อมใช้งาน เนื่องจากถังขยะเก่ามีสภาพไม่สมบูรณ์

และไม่พร้อมใชง้าน 

ข้อเสนอแนะในด้านอื่น ๆ  

1. การจัดหางบประมาณเพื่อส่งเสริมสนับสนุนกับผู้ตกงาน ผู้ว่างงาน หรือการพัฒนา

และส่งเสริมทักษะอาชีพในด้านต่าง ๆ ตามความถนัดของตกงานและผูว้่างงาน 

2. ควรลดอัตราภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างในชว่งการแพร่ระบาดเชื้อโควิด-19 

3. การเพิ่มสวัสดิการดา้นการดูแลสุขภาพของผู้อายุภายในเขตเทศบาล 

4. ติดตั้งไฟส่องสว่างข้างทางภายในหมู่บ้านในบางจุดที่ยังมืดและซ่อมแซมไฟส่อง

สว่างขา้งทางที่ให้ความสว่างไม่ชัดเจนเนื่องจากมีอายุการใชง้านนาน 

5. การคัดกรองผู้ตดิยาเสพติดภายในชุมชนเพื่อน าไปบ าบัด 

6. การจัดตัง้หน่วยดูแลและติดตามผู้ป่วยติดเตียง 

7. อยากให้เทศบาลเมอืงบางศรีเมือง ตั้งศูนย์บริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

8. การจัดหางบประมาณเพื่อส่งเสริมสนับสนุนกับผู้ตกงาน ผู้ว่างงาน หรือการพัฒนา

และส่งเสริมทักษะอาชีพในด้านต่าง ๆ ตามความถนัดของตกงานและผูว้่างงาน 

9. ควรมีการให้บริการนอกเวลาราชการ หรือการออกหน่วยบริการเคลื่อนที่เพื่อเป็น 

การอ านวยความสะดวกใหป้ระชาชนในพื้นที่ได้รับบริการอย่างทั่วถึง 

10. การส่งเสริมอาชีพให้กับนักเรียนในการหารายได้พิเศษระหว่างเรียน เพื่อบรรเทา

ภาระค่าใช้จ่ายของผูป้กครอง 

11. อยากให้เทศบาลเมืองบางศรีเมือง ด าเนินการสนับสนุน ส่งเสริมหรือจัดหาแหล่ง

หางานกระจายลงสู่ท้องถิ่นอย่างทั่วถึง 

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการประเมินในครั้งน้ี  

ผลการปฏิบัติงานในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมากที่สุด (95.60) เทศบาลเมือง

บางศรีเมือง ควรมุ่งให้เกิดการสร้างกระบวนการท างานให้มีมาตรฐาน เพื่อรักษาผลการปฏิบัติงาน

ให้อยู่ในระดับที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ครอบคลุมภารกิจงานด้านการให้บริการ

ทั้งหมดทุกด้านและเสนอให้ด าเนินการวิเคราะห์กระบวนการในทุก  ๆ งาน ปรับปรุงพัฒนาการ
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ท างานให้สอดคล้องกับการปฏิบัติงานในช่วงสถานการณ์การแพร่เชื้อของโรคระบาดโรคติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 ซึ่งต้องปฏิบัติตามกิจกรรมรณรงค์ตามมาตรการ Social Distancing และควร

สร้างมาตรฐานในการปฏิบัติงานเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ผู้มาขอรับบริการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลต่อไป  

5.3.3 ข้อเสนอแนะในการประเมินในครั้งถัดไป  

ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง 

ในเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกและสังเกตพฤติกรรมของประชาชน ที่มาติดต่อขอรับ

บริการเพื่อให้ได้ค าตอบเพิ่มเติมที่สะท้อนภาพความพึงพอใจของประชาชนใน ประเด็นที่การศึกษา

ในเชิงปริมาณยังไม่สามารถท าได้ เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการก าหนดนโยบาย แผนงาน กิจกรรมและ

โครงการต่าง ๆ ใหส้อดคล้องกับความตอ้งการของประชาชนได้มากยิ่งขึน้ 
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\J 

L ll'LI1 i.J\Jl1l.lvtamnru'1 L~t1'U 1 "U LLa~15m1~n1vt'U111t1~1.:ii'.ii.Jwa'Vl6n1w LLa~L tJ'U1 i.J\Jl1l.JLL 'LI1'Vl1.:iL~1:J1n'U 

111 Q.I Q.J 0 ~ QJ,,: 
@ . vt n.'1.'1. , n.'Vl.'1. LLa~ n.t1u1J1.'1'lvt1111 1111L'U'Un11 111.:i'U 

(9) . (9) 1iX~111v\'1i.J1~mP1n1vt'U111l.l1\Jl1~1'U~11 i.JL~1:J1nuvtamnru'1 L~t1'U 1 "U LLa~15m1n1vt'U111 ... 
L~'Ui.J1~fo611tl1J1t1tJLL'Vl'U~'ULU'Umru'WLPl'!jB'Ui'.ian'ljru~Lll'UL~'U11.:i1ai.J1~'11tJri1vt1'uwirn.:i1'Ua1'UYlt1.:i~'U an"5'1.:i 

\J 

LLa~wtrn.:i1'U"5'1.:i'Ut1.:it1.:ifimi.JnmB.:ia1'UYlt1.:i~'U 1 'IXL U'U 1 iJ ml.li11m~1'U~11 i.J~n1vt'U1111'IXLL'11L'1~'1m1:J1 'LI 

cs::cr 1'LI iru~.:iLL~1'LI~1~-ruvtir.:i~t1ouud' 1'Limru n.'1.'1. , n.'Vl .'1 . vt~t1 ~. t1u1J1 . ~.:ivt-3'111 ~111v\'1i.J1~mP1l.l11J11~1'U ... . 
~11i.JiiL-d'Bvt1'111~ri1~qiL'li'LIL~1:J1nu n.'1., n.'Vl . vt~t1 n . BtJ\Jl . 1'IXnB111~i'.im~1'1Xm1l.lL~'U'!lt1uL~1:Ju~t1mL~1 
LLa~i'.it:-1a 1-ffu.:i~u~t11 iJ ~.:id vt1ni'.im~n1vt'U111l.l11J11~1'U~11i.J~i'.ia11~ri1~ru~LL1J1n~1.:it'i'eN1'1X n.'1. , n.'Vl. LLa~ ... ~ 

n. t1u1J1. 'W'111ru11 iXm1l.lL ~'U'l!Buri B'U~.:i'1~'11l.l11'1i.J1~mP11-&'u.:i~u1~ 

@.I!? 1,X n.'1 .'1 . , n.'Vl .'1. LLa~ n.B'LJ\Jl. ~.:ivt-3'111 'W'111ru11'1Xm1l.lL~'U611B'lJf111~~L'1'Ut1 
6U t11''LJ m1i.J1~Lii'UL ~tl'Utl-r'LJL~'U11'l1 ai.J1~'11ll'UB\ltl\lfl mi.Jnfl1tl'l'11'UYleJ\l~'U 1 'IX LL'11L'1~'1Jl11:J1 'UL~ tl'Un'Ul:J11:J'U 

· 6Ut1.:i'Vlnll i:JnLl'U 1'Um1i.J1~Lii'Ut:-1ari1vt-rutJ.:iui.J1~mru w.P!. l!:lctct~ 1'1Xnt111t1.:ifimi.Jnmt1.:i'11'UYlt1.:i~'U • 
1111ffi~i'.im1~'UL'1'Ut16UB-rum1i.J1~Lii'Ut:-1abl1m~v'U1J1a1fll.l l!:lctctlrl ~ti n.'1.'1. , n.'Vl.'1. LLa~ n.v'LJ\Jl . ~.:ivt-3'111 HLL~1 • 
\Jl1l.lvta mnru'1 L~B'U 1 "U LLa~15m1L~lJ 1 '!Xnt111Lll'Um1~'UL ~m'1'UB'Ut1-rum1i.J1~Lii'U\Jl1l.lvta'mnru'1 L~tl'U 1 "U 

LLa~15m1\Jl1l.l'IJ1~mP1otru-d' 
@.m 1 '!Xd.:i1'111'W'11~ru11 i1fl11l.JL ~'U'lltl'LJ tm.:im~/n'1m~l.l w~Bl.l~1:ff-J111 ~1L u1vimCJ 

Lrn~1~~'l.Jfl~LL'U'U\Jl1l.J~1:ff-J111~ ~ ij~~1'UD1~a'Vl5t:-Jan1~i.Ji)\J~11611n11 LLa~~1:ff-J111~ ci'. ij~~1'Uf)Cl.1Jl1W 
m ~ 1 i1u~m1~t1.:ir1mi.J nfl~B.:ia1'LIYIB.:i~'U La'U B 
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<9).~ 1~ n . '1 . '1. , n.Vl . '1. Lb'1~ n . titJVl. ~-:i·wl'vi ~1Lil'Um1!9viL~e:imL'1~~'Uuru'li ., 

amu'Um1~n~11~~ue:ivi11Pi n~1'Ue:i-:1-r~viii m1ae:i'U 1 'U1~~utl~ruru1Vl ~~'U 1 ti .mtJ 1 'UL 'UV1~-:1V11V1Vl~ti'U e:i m 'UVl 
" .-.. "" 

~-:!Vl1Vlm~mm~1'ULb'1~LU'Uf1'11-:I LYiti 1 ~~1L il'Uf111'1111'1fl111lfi-:!Yle:J h'Uti-:l~-ruu~m1m11~1=ff 1vi~ <9l mi vi \v 
~ " 

D~~1'U1"1rumYlm11~u~m1 • 
<9>.ct 1 ~LL(;)-:i~-:11"1 ru~ e:l'4n1111m1tl 1~ LD'Utl1~aV16fl 1Yl Lb'1~tl1~aV16~'1m1tl[iu~11"11f111 

'Ue:i-:iti\lfln1tln1"11e:i-:iri1'UVf e:i-:i~'UV1111e:i-:ifltl1~ne:iuvit11~n1~n1V1'Uvi 
(9) . b 1 ~tl'4 m111m1tl1~ LD'Utl1~aV15fl1YlLb'1~tl1~ aVJ5~'1 m1tl [i'l.Wi11"11f111'Ue:J-:le:J-:lflf)) 

tlnme:i-:iri1'UVfe:i-:i~'Ue:ie:inm1'1tl1~~'U~'1m1tl[i'l.Wi11'11m1'Ue:i-:1LL(;)'1~mflmtln1"11e:i-:iri1'UVfe:i-:i~'U LL'1~11tJ-:11'U~'1 
f111Vl11'1tl1~LD'U(;)e:i n.'1.'1. n.Vl .'1 . Lb'1~ n .titJVl . ~-:i'Vl1vi V111u 

<9>.fri n.'1.'1. n.Vl . '1 . bb'1~ n .titJl'l. ~-:iVt1vi ~'111ru11~1"11111L~'U'tltititrnm1tl1~LD'U 

t11~aV16mYlLL'1~tl1~aV16~'1m1t1[i'l.Wi11'11n11'Ue:i-:ie:i-:ifln1tln1"11e:i-:iri1'UVf e:i-:i~'U 
tv. 1~LL~-:ie:i-:iflmtln1"11e:i-:iri1'UVfe:i-:i~'U~1Lil'Um1LL'1~ne:itl[i'l.Wi ~-:id 

tv.<9> 1 ~e:i-:iflmtln1"11e:i-:iri1'UVf m~'Uti1V1a mnru.fi L1e:i'U 1 'll LL'1~15m1n1V1'UV1L~'Utlw 1tJ'11tl 

l'ltitJLLV1'U~'ULll'Umru~L~~er'Uiian~ru~Ltl'UL~'U11-:11''1tl1~'11tJ'11V1-ruYli1m1'Ua1'UVfe:i-:i~'U '1n~1-:i LL'1~Ylirm·1'U~1-:i 
" 

. 'Uti-:iti'lflmtln1"11ti'lri1'UVfti'l~'U vifhV1'UVJl'1111t11~m~uuudm1iu-:ii9u~-:iLL(;)1'Livi <9) 1'1'111"111 tvctctfrl Ltl'Lil'i''LI1tl • 
(tl-:iutl1~m~ vrn. tvctcr~ ) 

\v.\v 1~ti-:lflf11tlnl"11e:J-:!ri1'UVle:J-:l~'U~iir1ru'11J'l.WiLL'1~Lie:i'U1'U'Ue:J-:ie:J-:lflf))l"))tJtl1'U ~'UL'1'Ue:J • 
'U e:i-ru n 11tl 1~LD'Uti1~a'VJ6fl1Yl LL'1 ~tl1~a'Vl6~'1 m1tl[i u~ 11"11f111 L ~ e:J'Ue:i-ru L~'U11-:!1 '1tl1~'11ll mtJ L 'UL~ e:J'U 

n'U!'.J1!'.J'U'Ue:J-:l'Vl nll ~-:id ri1V1-rum1tl1~~'U~'11 'Ull-:iut11~111ru Yl.~. l!:lctct~ 1 ~e:J-:lfl mtlnr11e:J-:!ri1'UVle:J-:l~'U 1vim~ii • 
m1~'UL'1'Uti'lrn-rum1t11~LD'Uc.md1m~e:i'Ul'1'111"111 tvctctlrl (;)e:i n.'1.'1. , n .VJ.'1. LL'1~ n.e:iui;i.~-:iVt1vi HLLa1 • 
m11V1arnnru.fi L1e:i'U1 'U LL'1~15m1L~11 1 ~ne:i11Lll'Um1~'UL ~ma'Ue:i'Ue:i-rum1t11~LD'Ul'1111V1a mnru.fi L~ti'U 1 'll 

Lrn~i5m1l'1111tl1~m~uuud 
tv.m 1 ~e:i-:ir1mtlnme:i-:iri1'UVf e:i-:i~'Uvi'Ue:i-rum1tl1~LDm ~-:i-rviPin~1 '11m111L-U1 h LL'1~ 

~1 L il'U f1111'111J ~1=ff 1 Vl'Ue:J-:1 LL tJtJtl1~ LD'Utl1~a'VJ5fl1Yl LL'1~tl 1~aV16~ '1 m1tl[i 'l.Wi11'11n111'1111~-:!via-:im~1 tJ 1£1 

\v .~ e:J-:lflf11tlf11"11e:J\lri1'UVle:J-:l~'U~1Lil'Uf111~Vlvi1LL'1~L'1'Ue:J11"11-:lf111/fl'1f1111J Yl~e:J1J~1=ff1vi 
~1LU1V!1J1!'.J LL'1~1~~tJl"1~LL'U'U{;)e:J n .'1 .'1 . , n .Vl .'1 . bb'1~ n.e:JtJ9'1. ~-:!Vl1Vl ~\Id 

(<9>) 11"11.:I f111/0'1 m111viae:i Vll"1a e:J-:1 ntJLL~'U !'.JV15~1'1 l'lim1-W'<nJ'U1~-:!Vl1Vl '11'U1'U • 
<9) 11"11-:in11 1J1111D~~1'Ut11~aV16~'1m1t1[i'l.Wi11'1jm1 ~1=ff1vivi ;:, . 

(tv) 11"11-:im1/n'1m111~L~'U '11'U1'U <9l 11"11-:im1 1'1111D~~1'Ur1UJfl1't'lm11~u~m1 • 

~-:id m1n1V1'UV1~1:ff1vi ~1L U1V!1J1!'.J LL'1~W~tJ1"1~LL 'U'U1 ~1"1ru~m111m1~-:1V11vi 
LL'1~e:J-:I fln1tlf11"11e:J-:la1'UVle:J-:l~'U~'111UJ1~11ln'U n1V!'UVl ~11"1~ LL 'U'UL ~L U'U1ti\Jl11JV!ani'lj1f111 LL'1~ LflVl 

t11dtJ'11tlti ~1-:1 L U'U1tl51111 
" ' 

tv.cr 1 ~e:i-:i fl e:i'I fl mtl n1"11e:i'lri1 'LIVI e:i'I ~'LI~ vi~ 1\la mu'U m1Pi n~11~~tJ'1 vi11 Pi n~1'U e:i-:i-r)JViii 

m1ae:i'U 1'LI1~~utl~ruru1l'l~~'U1 tlfl1tJ L 'UL 'U1J1~-:1V11 vi'Vl~ti'Ue:im 'U1J1~-:1V11'vim11u ru'li11tJ~e:iamutJm1?1 n~1vi 
n .'1 .'1 . , n.VJ.'1. LL'1~ n~e:i.,ul'l . ~'IVJ1vi !9viL~e:in~'Uuqim11'1111-Ve:i <9) .~ Lvie:i1~~1Lil~m1ri111'1m111Vi-:1Yle:i1'1'Uti-:i 
~-ruu~m1m11~1=ff1vivi <9) D~vi tv D~~1'U1"1rufl1't'lm11~u~m11~m1~~1Lil'Um1ri111'1nu~111-ruu~m1 " . . 

a1011rudVltJl'11\lnumr1n1tln1"11e:i\la1'LIVfti'l~'U~'llJ'lutl1~111ruvi'Ue:ifon11t11~LDm.1'1 
1... ' /l!:l.b V!e:J\11"1fl1 .. . 
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~-b 1 ~a.:il"l mtlnfl'Sti\1'11'1.JVJ tl\l~'U'S1E.J\11'Ut:..mm"Stlnu~ 'S1'1!n1'S LL~~~1L U'Un1'S~ l'l'Yi1LL 'U'U 

LL?ll'l\1Fh1-ff~1E.J~1'UL~'UL6la'U 1"11~1.:i LL~~tl'S~ LE.J'l!U\;lti'LJ LL 'Vl'U~'U1 'UU~"!la-r'Uni"Stl'S~ Lii'UL?l'Ua\Jia n . '1. '1 . , 

n.'Vl.'1. vi"ia n .ti'\J\;l . 

~-~ L~a n.'1.'1 . , n.'Vl .'1 . vi~a n.a'\J\;l. ~.:ivi11'11~~'11"Sru11~m1l.1L-H'U'llatJa.:il"lmtlnf"1"Sa.:i 
'11'1.JVltl\l~'U 11'1~1iflru?ll.J~f;1nvlti\I LL~~ 1~1'\Ji:.J~fl~ LL'U'Un1'Stl'S~Lii'U~\I LLIJi'S~~'U ~ct f")~ LL 'U'U~'U 1 ti ~\1'1~na11 

' 'II 

i'.i~'V1B1~-rm~'U'S1\11~tl 'S~-;;\'1lJ '11V!-r'UV!~ rnnru,; el \;l'S1 LL~~1~n1'S~1E.J1~LiJ'U1 tJ \;11l.JU'S~n1131fhV!'Ul'l 

~\IL~E.J'U1J1L~a1 tl"Sl'l~'11"Sru1~1 L U'U m'!i LL~~ LL ~.:i 1 ~a.:i l"l mtlnfl"Sa.:i'11'UV!a.:i~'U'Vl'S1'\J LL~~ 
~1LU'Um"Si;la 1 ti 

(mtJm.J~ f1'1l1ci'\lvu) 

-:cm1Ru~n1l.lci.:i~a~l.ln11tlnf"11a'l~a.:irlu 
L~"ll1'4n1'S n.'1. , n.'Vl. LL~~ n.v'\J\;l. 

O IV U c::i. I 11' "':II. 

?11'1.J n~ <nJ'U17 ~'U'U'U 'SV!1'S\I1'U'4 fl fl~ ?11'1.J'Vl a.:i t;i'U 

1 'Vl'S . o-~~cs:'.C9l-~ooo i;la rnC9l~~,rnC9lrncs:'. 

1 'Vl'S?l1'S o-~~cs:'.rn-~~~C9l 



t)';i~n1Plflru~n';i';il.Jn1';in'11\loif1';i1'lln1';iv\lrin1';i'U~V11';i'11'LI~\l'Vll~ 

b~B\I n1V1'U~l.J1mii1'Uvf11 tlbMv1n'UV1~mnrusvi b~B'U 1 '1J bb'1~15m';i 
"' 

rl1'Vl'U~ b~'Utl ';i~ LV'lJtJ(;l B'U bb 'Vl'U~'U b tl'U m ru'W bPl~B'Uii~ m~ru~ b tl'Ub~'U ';i1\ll'1tl ';i~'1'1u 

1~v~ b lJ'Um';i~l.Jm';itlfotJ';j \IV!~ mnrusvi b~ B'U 1'1J bb'1~15 n1';ibM mn'Un1';i'1JBrl1'Vl'U~ b~'Utl';i~ Lv'lltl , 
\;lv'U bb 'Vl'U~'U b tl'U m ru'W bP1~8'Uii~ n~ru~ b tl'U b~'U ';i1\11'1tl';i~~1u6'11V1-r'U.if1';i1'llm ';i '1n~1\1 bb'1 ~vru n\11'U~1\I 

\I 

'1JB\IB\lri n1';i'U~'V11';i'11'U~\l'Vll~ 1 ~b 'Vll.J1~~l.J bb'1~~a~ fl'1 B\I tl'U';i~ b ,j V'U m~'Vl';i1\ll.J'Vl1~ 1 'VlffJ1~1 v n1';irl1'Vl'U ~ 

b~ 'LI tl ';i~ 1v'llt1 \;) a'U bb 'Vl'U ~'Ub tl'UmrufoP1~8'Uii~ n~ru~ b tl'Ub~'U';i1\ll'1tl';i~~1u bbnvrun\11'U'11'UVf a\I ~'LI 1 ~b tl'U 

';i1V~1V~'U'1JB\IB\lrimtlnfl';iB\1'11'UVlB\l~'U ~ . Pl. ®ct'ct'"1i 

ml"i'veJ'1'U1'1ml.lm1l.l 1 'Llinm1 <9l"1i (cs:'.) bb ~\l~';i~';i1'lJU'lJrY~';i~b i'.J~'U'U~'V11';i\11'U~flfl'1 

~1'UVlB\l~'U YL Pl. ®ct cs:'.® flru~ n';i';il.ln1';imn..:i-U1';i1'lJm';iv\IAn1';iu~V11"H'11'LI~\l'Vll~ 1 'Llm-;itl-;i~'lJl.l , 
fl~..:i~ <9l<9l/®ctct"1i bifo1'U~ ®® B'U11fll.J ®ctct"1i iil.J~bi1'LI'lJa'U1~aanl.J1(;l';iii1'Uvf11tlLM~nn'U'Vl~mnrusvi 

"' 
b~ B'U 1 '1J bb'1 ~15n1';irl1'Vl'U~b~'Utl ';i~ L~'lJtJ(;l B'U bb 'Vl'U~'U b tl'U mru'W bPl~B'Uii~ n~ru~ b tl'U b~'U ';i1\ll'1tl';i~~1U 

" 0 Q,JlJ' lJ' Q.J lJ ' <Qi. IQ.I Q..I Q.IQ 

~1'Vl';i'U'1J1';i1'll n1';i '1 n'11\I bb'1 ~~'LI n\11'U '11\1'1JB\I B\lfl n1';i'U';i'V11';i~1'U'1\l'Vl1 ~ ~\l'U 
\I 

.if a (9) t)';j~ mP1'i1L1~n-i1 "t)';i~n1Plflru~m';jl.J n1';in'11\loif 1';i1'lJn1';iv\lri n1';i'U~V11';i'11'LI~\l'Vll~ 
L~a\I n1V1'U~l.J1\;l';iii1'Uvf11tlLMmn'U'Vl~mnrusYi L~a'U1'1J bb'1~15m';irl1'Vl'U~b~'Utl';i~L~'lJtl(;lv'Ubb'Vl'U~'Ubtl'Umru'WLP1~ 

"' 

oifa rn 1~~m~n 

(<9l) tJ-;j~n1PlflfiJ~ m';il.J n1';in'11\loif 1';i1'lJn1';iB\lri n1';i'U~'Vl1';i'11'U~\l'Vll~ b~B\I rl1'Vl'U~b~B'U 1 '1J 

bb'1 ~15n1 ';i rl1'Vl'U ~tl ';i~ LV'lJtJ \;) B'U bb 'Vl'U ~'U 6'11V1-r'UoLJ1';i161! n 1';ia\Irin1';i'U ~'V11 ';i'11'U ~\!Vil~ b tl'U n ';i ru'W bPl~ 
Cl.I Q..I d .cil 

Q'U'U'1\11'U'Vl ®<9l l.J'U1fll.J ~.Pl . ®ctcs:'.Q\' 

(®) tJ-;j~n1Plflru~m';il.J n1';inm..:i-U1';i1'lJn1';iv\lri n1';i'U~V11';i'11'LI~\l'Vll~ b~B\I n1V1'U~b~B'U 1'1J 

bb'1~15m';in1V1'U~tl';i~ fo'lJtl (;lv'U Lb 'Vl'U~'U6'11V1fo-U 1';i1'll m';ia\lri n1';i'U~V11';i'11'U~ \!Vil~ b tl'Umru-W LP!~ ( ou'U~ ®) 
Q..I Cl.I d ..:::. 

Q'U'U'1\11'U'Vl (;11(9) ~\l'Vl1fll.J ~.Pl. ®ct'ct'ct' 

-Va cs:'. a'lrim';i'U~V11';i'11'U~\l'Vll~~iim';i'U~'V11';i~~m';ifi11-ff~1vb~'Ub~a'U fi1~1\I brn~tl-;i~L~'lltl 
(;)B'Ubb 'Vl'U~'U6'11V1-r'U-U1';i1'lJm';ibb'1~'1 n~1\I hJ~\I ffJ1~B~'1~ cs:'.o ml.Jmm1 rnct bb t-1\l~';i~';i1'lJU rurJ~h~ bifo'U 

\I \I ~ 

'U~'V11';i\11'U'U flfl'1'11'LIVf v\l~'U ~ . Pl. ®ct cs:'.® bb'1~ii n1';i'U~'V11';i~~ n1-;iv ~1\llitl';i~~'Vl6Jl1~ bb'1~tl-;i~~'Vl5i:.J '1 , 
B 1 '1 b~'UB'1Jv-r'U n1';it)';i~ blJ'UtJ';i~~'Vl5Jl1~ bb'1 ~t)';i~~'Vlfi i:.J'1 n1';itJ5 U~ ';i1'lJn1';ib ~ B'1Jvfo b~'UtJ';i~ Lv'lJtJ \;ltl'U bb 'Vl'U~ 'U 

b tl'Umru'W LP!~B'Llii ~ n~ru~ b iJ 'LI L~m1\11'1tlw~1u 6'11V1-r 'UoLJ 1';i1'lln1';i '1n~1\1 bm~~-J n\11'U~ 1'11~ (;)1l.J'VI~ mnru-Yi 
\I 

b~B'U 1 '1J bb'1~15n1';i~rl1'Vl'U~ ~\Id 
/(9). 'Vl~mnrusvi .. . 
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G). 'Vl6'mnru6t1 b~B'Uh1 bb6'1~1501"a't!B~'Un1"a'\J'a~bil'u 
G).G) flrum.1iJ~ u6'l~b~e:i'Uh.1"tJe:i.:ie:i.:ir1m i1111.:i'1 • 

(Gl) v .:i f1 nTrn~vt1~'11'U ~.:ivt1 (;)vi'ei\liJ1.:i b~'U fl\l b vt~B'11nroh 1 .ff ~1 m~m~ei'U ri1~1.:i 

bb"~th~ bCJ'lJtJ \l'\B'Ubb Vl'U ~'LI~ rhvt'U(;) 111.~?t.:i ffJ 11' BCJ"~ Ci'.o 'tJB\l\IU\J 'a~mru'a1 CJ~1m.h~'1'1u~'tleifo fl1'a\J'a~ biJ'U 
" 

(~) ei.:ifi m'au1'Vl1'a'11'U~.:ivt1 vi vi' ei.:i hH'mrn fl~ bb 'U'U m~th~ biJ'Umm !1'U m 'a\J i)iJ~ 

'a1'lJfl1'a (Core Team) 'tlv.:im11'1.:ib?11l.m1'atlnfl 'atJ\lVJB\l~'U 1'Uu.:iutl'a~mru~~1'Ul11'tJB\lU~'tJe:i.:rum'atl'a~biJ'U 
vinv11'U'l "~ ~~1n111'eiCJ"~ bo 

(r.n) 1 'LI-if e:iiJ 'l!ti~.:iutl'a~m ru'a1CJ~1CJtl'a~'1'1u vi' ei.:iiJ\lutl'a~111ru'a1CJ~1m ~ Bfl1'a~ ~'U1 
1~-LleiCJn111'eiCJ"~ Glo 'tJB\l\lU\J'a~mru'a1CJ~1CJ\J'a~'1'1u~'tJB.:rum'a\J'a~biJ'U 

~.:itf 'a1CJ~1m~eim'a~~'U1 vt111CJfi\I 'a1CJ~1m~eim'a"\l'Vl'U tl'a~ne:iuv11CJ ri1fl'ai1ru"Vi 
' ' 

(Ci'.) B'lfi n1"a'U1vt1'aci1'U~\l'Vll\;1 '1~ ~1 tlb~'UtJ'a~ bCJ'lJtJ\l'\ tl'l.Jbb Vl'U~'U b D 'U OJ ru'W bPl~ 1v) 

vi' ei.:i~ 1bii'LIn1 'a~ (;)vi 1\lu bb?l (;) .:i ;j1'U ~ n 1 'a b~'U ll vi u ru;s'a1 CJ .:ru-'a1 CJ~1 CJ b?l ~ '1b~CJu1 ei CJ bb" ~ 'a1CJ.:i1'U e.J "1 ~nu 
.... v 

vtt11CJ.:i1'Uvi1\I 'l 'Vl'a1um11~'a~b uCJum~'Vl'a1.:i11vt1(;11 'VlCJn1vt'U(;) 

1 'U mruei.:ifi fl1'jt.J1'Vl1'aci1'U~.:ivt1vibb "1.:i 1(;1 hJtJ'a~?t.:ifi'1~'tlti.:ru m'atl'a~ biJ'U'Vl~eiiJ b vtll'l 
' 

ei ~1\lvt~\I ei ~1\l 1vi~1~ B1'1'tJB .:ru n1'atl 'a~ biJ'U 1v11 ~ bb ~.:i b vtll'le.J" bb" ~ fl1111'1'1bll'U~\ln~111 ~fl ru~ n 'a'all n1 'a 
' 

oif 1'a1'lJ fl1'atJ\lA n 1"a'U 1vt1'aci1'U~.:ivt1 (;)'Vl'a1U lii'1 CJ 

@.lfl fl rum.1u~"tJei.:i ~i1i1vi51~~u b~'U'\J'a~ bv'!ltJ(9JeJ'Ubb Vl'U~'Ub U'Un'HU~ bA~ . " 
(Gl) erzj.:i 1v1fom"a'UJ'a'1 brn~bbvl\l~\11 ~tlnu'1b1'lJn1'a b(;)CJ 1vi'fob~'Ub~el'U'11 n.:iutl'a~ll1ru 

" , d.J 

.:iuu fl mm vtmvib~'Ub~ tl'U ri1~ 1\ltl'a~'1' 1 bb"~ri1~1\l-&'1fl'a11'tlt1\lt1.:ifi m'au1vt1'aci1'U~ \lvtl(;) vt~t1'11 m~'U , 
\l'Utl 'a ~m ruvtm (;) b~'U tl(;)vt'U'U~ .:r;j'\J 1" ~ (;)?f 'a'a 1 ~ bbn t1\I fi m "a'U 1vt1 'a'11'U ~.:i'Vl1 (;) bb" ~ B\I fin 1"a'U 1vt1 'aci1'U~ \!'Vil(;) 

' ' .... 
1v1t11111~ 1 m U'U b~'U b~ t1'U'tJt1.:ioif 1'a1'lJ m 'a "n~ 1.:i bb" ~Ylii' fl\l1'U~1\l't1 tl\IB\l fi m'au 1vt1'aci1'U~.:ivt1 vi 

" 
(~) vi' t1\li'.i 'a~CJ~ nmm'atli)u~\11'U ru t1.:ifi m'au1m'a~1'U~ \!'Vil vi~'tJt1.:rum'atl'a~biJ'U 

bb°v1\IJ'UbJue:iCJn11 ~ b~B'U 
(r.n) -if 1'a16ll m'avt~ t1" n~ 1\ltl'a~'1' 1'1~vi' t1.:ib ll'LI~~iJfl~ bb 'U'Ufl1'atl'a~biJ'Ue.J" m'atlnu~.:i1'U 

" " d.J 

~.:iu ~ fl~\l 1lii'bbn fl~.:i~ (9) (Gl l'lmfl11 fi.:i r.nGl iJ'U1fl11'tJt1.:iu'1vi1\J) bb"~fl~.:i~ ~ (Gl b11~1CJ'U fi.:i mo n'UCJ1CJ'U , 
'tJ B\lU b~ CJ 1 n 'U) 1'LIU.:iutl'a~111ru~'tJti.:run1 'atl 'a~ biJ'U bb" ~vi' ti 'I 1vi'-ru n1 'ab~ tl'U ~'LI b~ 'LI b ~ tl'U VI~ B ri 1~1 \I~ \I U 

~-LI t1CJn11 (9) ~'LI '11vtfo'V'lii' fl\l1'U~ 1\lvi' B\lb U'U~~ij fl~ bb 'U'Ue.J" m'atl'a~ biJ'Ue.J" m'atli) u~.:i1'U~.:iu 'Ut1.:iu \l'\JU'a~mru 
~'tleifom'atl'a~ biJ'UbO~ CJBCJ 1m~~u~;ff'U1 tJ 

" 
G>.m ~'U(9JeJ'Ubb6'1~15m'a'\J'a~blJ'U 

(Gl) n1'a~'Ub?l'UB'tJB.:ru n1"a'U'a~ biJ'U 

Gl) 1 iX e:i \I r1 m 'au ~vt1 'a~1 'U ~.:i 'Vl1 (;) ~ 'Ub?l'U B'tl e:i-ru m 'a\J 'a~ biJ'Utl 'a~ ~'Vl 5 .f11 Y'l 

bb" ~\J'a~~'V15e.J" n1'a\Ji)u~'a1'lJn1'a b ~B b?l'UB'tJBfo b~'Utl J~ bCJ'lJU\l'\B'l.Jbb Vl'U ~'Ub U'U mrufoPl~vl Bflru~ OJ'alln1'a 

oif 1 'a1'lJ fl1'a tl\l A n1"a'U1vt1 'a~1'U ~\l'Vll vim CJ 1 'U b~ B'U n'U CJ 1 CJ'U'tJB\l'Vl nu 
' 

1 'LI n 'aru~iJ b vt\l'\ eJ'U 1~ e:i1'1fl1 vi'Vl111CJ'1'U1~ ?11111'a t1 ~'LI b?t'U B'tJ e:i.:ru n1 'atl 'a~ biJ'U 1v1 , 
.f11CJ 1'LI'a~CJ~b1'11~ n1vt'UV11 ~fl ru~ nJ'all m'aoif 1 'a1'lJn1"a'B\IA n1 "a'U1'Vl1 'a~1'U~ \l'Vll Vl b D'U~ ~'11 'at1J1 rl1'Vl'UV1 

\J 

1., ' /h 'VIB\lflfl1'a ... 

(tm.J~'jLnm~ §~~~1-w) , 

i-iei1lJ1E.Jf)T'~aTua~Ltl~)Jf)1';iU1°111'lH\Jl!A~aci1llri''il~tiu 
" 



- rn -

l!:l) 1 ~e:i-:ifi rn".i'U~V11".i~1'U~-:iV11 ~l'1'Uti Lfl".i,m1".i/n '1 m".iii ~'1ti~fl'1 e:i-:in'U'U forn8 

V1~mp11ul311M1~'Ue:i-:i~-:iV11~ \i1'U1'U C9) Lfl".i'lfl1".i vi1ii:iJ&i~1'U'lh:::~Y161:.rnm".itJlju&h1·1rn1".i ~1~1~~ b 

ll'1:::1m-:im".i/n'1m".iJJ~l(;)'UV1~e:iiim1mh•i'ru \i1'U1'U C9) 1m-:im".i miiD&i~1'Uflru.flTvm1".i1~'U~f11".i ~1~1~~ <i'. 
u ' 

~tiflru:::m".iJJfl1".ioLJ1".i1'!lf11".iti-:ifim".i'U~Vl1".i~1'U~-:iwr~ 

~-:ii11 ~flru:::m".iJJf11".ioLJ1".i1'!lf11".iti-:iFi f11".i'U~Vl1".i~1'U~'l'Vll~ lrn:::e:i-:iFi f11".i'U~Vl1".i 
~1'U~-:iV11~~1iin'UYl'11".iru1n1V1'U~~1~1~ r11 l u1V1m8 llfi:::".i:::lil'UA:::ll 'U'Ul ~e:i 1 -ITT 'Urn".itJ".i::: l:iJ'U 

(l!:l) 1 ~flru::: n ".i".iJJ f11".ioLJ1".i1'!lfl1".iti-:ifi f11".i 'U~V11".i~1'U~-:iV11 ~ ll~-:i~-:ifl ru:::e:i'U m".iii rn".i 
' 

tJ ".i::: l:iJ'UtJ".i:::~Yl5 m"W llfi :::tJ ".i:::~Yl6t:-1 '1 m ".itJljllii ".i1'!l rn".i'll e:i-:i e:i-:i Fi rn".i'U~V11 ".i~1'U~-:iV11 ~ tJ ".i::: nti'U ~18 

(9)) m".iiirn".ierYl".i-:iflru1vll1'U n.~ . '1. lll'UtJ".i:::u1'U 
" ' ' cil cu d 0 

Yl fl.'1.'1. fl~l'18fl '11'U1'U C9) fl'U 

l!:J) m".iiirn".ier ll Yl'U e:i-:ifim".i'U~V11".i~1'U~-:iV11~ 
" ' 1 q cu d 0 

'U n .'1.'1 . Yl n .'1 .'1 . fl~lfitin '11'U1'U C9) fl'U 

rn) erllYl'U~1'U".i1'!lfl1".i1'U n.'1.'1. 
" ' 
Vi fl .'1.'1. rl~l~tlfl '11'U1'U C9) fl'U 

<i'.) erYl".i 'lflru1vll'11fl'1fl1U'Ufl1".iPimn~iitJ".i:::'1'Ufl1".ioJ l U'Ll B'Ufl".i".iJJ fl1".i 
'll , , .. 

~1'Ufl1".itJ".i:::l:iJ'Ut:-1'1 ~ fl.'1.'1. ri'~l~tin '11'U1'U C9) fl'U 

ct) Vi'B-:i~'U~'l'Vll~Vl~e:ier ll Yl'U l u'Ue:i'Um".iii rn".illfi::: l'1'lJ1'U m".i 
'lJ ' , 

iiwu1~1 'Um".im1'1'1ti'U tJ".i:::l:iJ'Ut:-1'1m".iulju&i".i1'!lfl1".i'U e:i-:ie:i-:ifi m".i'U~'\111".i 
~1'U ~ -:i Vil~ mml 'lJ 'UtJ ".i::: l:iJ'U tJ ".i::: ~Yl 5.fl1'W llfi :::tJ ".i::: ~Yl 6t:-1 '1 m".itJ lj u&i ".i1'!l rn ".iYl18tJ ".i::: m 13111' llfi::: ".i18 -:i1'Ut:-1 '1 

m".itJ".i::: l:iJ'U 1 ~Aru:::m".iJJfl1".ioLJ1".i1'llfl1".iti-:ifi fl1".i'U~Vl1".i~1'U~-:JVl1~ l ~tiYl'11".iru11 ~m1iil ~'U'!l ti'U 

(rn) m".itJ ".i::: l:iJ'UtJ".i:::~Yl6n1"W llfi :::tJ".i:::~Yl6t:-1 '1 m".itJlju&i".i1'llm ".i iifl::: ll 'U'U~-:i'Vlii~ 
'11'U1'U <9)00 fl:::ll'U'U llD-:illl'U l!:l ~1'U lil-:ii1 

v (9)) ~1 'U ~ C9) fl 1 ".itJ ".i::: l:iJ 'UU ".i::: ~Yl 5n1"W llfi :::tJ ".i::: ~Yl 6t:-1 '1 m ".itJ lj u&i ".i 1'll m ".i 

mii~1:S1~ '11'U1'U ~o fl:::ll'U'U llD'llU'U 

- :iJ&i~ C9) :iJ&i~1'UU".i:::~YlBt:-1'1 fl:::ll'U'U mo fl:::ll'U'U 

- :iJ&i~ l!:J :iJ&i~1'Uflrum"W m".i 1 ~'U~fl1".i 
' 

- :iJ&i~ rn :iJ&i~1'UtJ".i:::~Yl6m"W 
fl:::ll'U'U l!:Jcf fl:::ll'U'U 

fl:::ll'U'U C9)(f fl:::ll'U'U 

- :iJ&iVi <i'. :iJ&i~1'Ufl1".i'W\9lJ'U1eJ'lAfl".i fl:::ll'U'U l!:Jo fl:::ll'U'U 

".i18'1::: lB 8 ~~1~1~tJ".i1 nn mii rn fl'11".i ll 'ULJVf 18tJ".i::: m 13111' 

l!:l) ~1'U~ l!:l A:::ll'U'U~~~1'U'Uti-:it:-1'1fl:::ll 'U'Ufl1".itJ".i:::l:iJ"Umm~1'U 1 'Urn".itJlju&i 

".i1'!lfl1".i (Core Team) 'llti'lYlfl~1'U".i1JJn'U fl:::ll 'U'Ul~JJ <9)0 fl::: ll 'U'U l~81 m~fofl:::ll 'U'UU".i::: l:iJ'Uvi1ii~~~1'U 
' 

(lJltJ~'Hflm~ ~VJ::~llJ) /t:-J'1Fl:::ll'U'U ... 

r.if51tnUnl'la1ua~Li:t~)Jnl'lU~l11'l~l'UUAAaa1u'ticM~1J 
" ' 



- cs'. -

t:.J6'1fl~ Lb 'U'UU 'rn biJ'U n 1 ":i'\J~vt1":i~ ~ m ":i~ ~ fl~ bb 'U'Uvtl~ 

mnn11 c:io fl~bb'U'U~'U1tJ (9)0 

mnn11 ~er - c:io fl~bb'U'U c;i 

mnn11 ~o - ~er fl~LL'U'U b 

mnn11 bet - ~o fl~Lb'U'U cs'. 

" 
l'i''lLLl'i bo - bet fl~LL'U'U ® 

0 ' mm1 bo fl~LL'U'U 0 

(cs'.) m":itJ":i~LiJ'UtJ":i~~YIBfl1Y>ILL6'1~tJw~'V15t:.J6'1n1":itJD'\J~":i1"llm":i 

C9>) 1~e:i-:iri'n1":i'\J ~vt1 ":i~1'U~-:ivt1 ~v\'1 L iJ'U n1":iU ":i~ LiJ'Ut:.J 6'I n1 ":iU B'IJ'&i ":i1"ll n1 ":i 

mmL '\J'\JU":i~LiJ'UtJ":i~~'VlBfl1mL6'1~tJ":i~~Yl5t:.J6'1 m":itJBu~":i1"llmwll'U":i~CJ~ nm C9>® L~eJ'U 1~CJ 1 ~L~lJ~\lbLl'i 
l'U~ (9) (;)mfllJ'UeJ\lU\l'\JU":i~mru~'Ue:ifom":itJ":i~LiJ'UL U'U~'U 1 tJ 

' 

' ' ' 
(;)11Juqi:U":i1CJ:Ue:i~m'IJ''Um":i?im~nViflru~m":i1Jn1":ioLJ1":i1"llm":ie:i-:ifin1":i'\J~vt1":i~1'U~\lvtl~n1vt'U~ L~e:ivi'1LiJ'Um":i 

~1 ":i1\Ifl111J~-:iy.ie:i1 \I'll e:i-:i~ f u u~ n1 ":i (;) 11JiJ &i~ ® bb6'1 ~":i1CJ-:i1'Ut:.J6'I n1 ":itJ ":i~ biJ'U fl111J~\lV'I e:i 1\I1 ~ n'\J 
'\) 

e:i-:ifin1":i'\J~vt1":i~1'U~-:ivti'~Yl":i1u 

rn) 1 ~e:i-:il°im":i'U~'Vt1":i?i1'U~\lvtl ~vi'1LiJ'Um":i~ ~vhLL uu LL~~-:iri 11off~1CJ~ 1'UL~'UL~ eJ'U 

ri1~1-:i LL6'1~tJ":i~ fo'l!tll'le:i'U LL Yl'U~'U 1 "UlJ~'Ue:i~um":itJ":i~ LiJ'U L~'Ue:iflru~ m":ilJ m":ioiJ1":i1"llm":ie:i-:ifim":i'\J~vt1":i 
~1 'U ~ -:ivt1 ~ L ~e:i 1 ~flru~e:i'4 m":il.lm ":i'l.J":i~ LiJ'UtJ J ~~Y1i5fl 1V>1 bL'1~tJ J~~Yl5t:.J '1 m":itJBu~":i1"llm":i~ LLl'i-:i~-:i 1 LJvh 

n1":iU":i~ Lii'Uc.J'1 n1":iDD~\l1'U 

cs'.) 1 ~e:i'4n":i":ilJn1 ":itJ ":i ~ LiJ'U e:i e:i n (;) ":i1\I LL6'1 ~ tJ ":i ~ LiJ'U t:.J '1n1 ":itJ Bu&i ":i1"ll n 1 ":i 

Y>l 1' eJlJ ":i1CJ-:i1'U c.J 6'I n1":i(;) ":i1 \I tJ ":i~ biJ'U LL6'1~L~'Ue:it:.J6'I m ":itJ ":i ~ LiJ'U l'i e:i fl ru~ nJ":ilJ m ":ioLJ1 ":i1"ll m ":i e:i-:i fi m":i'\J ~vt1 ":i 

~1'U ~ \l'Vtl ~ b ~e:i-W\11":i ru11 ~fl11lJ b ~'U"ll eJ'U c.J '1n1 ":iU J ~ biJ'UU":i~ ~'V1Bfl 1V'I bb'1 ~tJ J~ ~YI Bt:.J6'1n1":iU Bu~ ":i1"ll m J 

1£i . m":i\i1m~'Llt.h ::1EJ"ln1vmuuY1'U~'LILth.rnJruvhA~ 
~ ~ Qq I Q 

1£l.G> . vmmnru6Ylbb6'1::1un1')\11EJ b\l'LI 

(C9>) e:i-:il°inTrn~vt1":i~1'U~-:ivt1~~i'1fl ru~lJU&ifl":i'\J '1Tu bb6'1 ~:i'1t:.J6'1 m":iUWbiJ'U~.:i bbl'i , 
":i~vi'ufl~bb 'U'U ~er fl~bb'U'U~'U 1 tJ ~-:ii'1~'V151~fob~'UtJ":i~ fo"lJtl(;)eJ'Ubb 'Vl'U~'UL U'U n-Hu'Wb111~ 

cJ ""' <Cit. I Q..IQ,.I~ 
(®) blJeJ fl ru~ nJ'jlJ n1":i'U1":i1"lln1":ieJ\l fln1":i'\J":ivt1":i~1'U\l\lvt1 ~ L vt'U"lleJU t:.J'1fl~ LL 'U'U 

m":itJ J~ LiJ'UtJ":i~ ~Yl5 my.i LL6'1 ~tJ J~ ~YI 5t:.J'1 m":itJBu&i":i1"ll m J LL~1 1~e:i.:ifin1 ":i'U ~vt1 ":i ?11 'U ~ -:i vt1 ~ v\'1LiJ'Un1 J 

LLl'i\l ~ \j fl ru~ n ":i":ilJ n1 ":iYi \11Jr.J1~1 CJ b~'UU J~ lCJ"lltl (;) eJ'\J Lb Yl'U ~'UL U'U n J ru-W Ll11~ tJ J~ ne:i'\J ~1 CJ 

- 'U1 CJne:i-:ifim":i'\J~vt1":i?i1'U~ -:ivt1 ~ 

- tJ~~e:i-:il°im":i'\J~vt1":i~1'U~-:ivt1~ 

- ~1vt-U'1?i1'U":i1"lln1":il'i1\l 'l 

~ 
(\.11U~'HOU"i~ §~::j1'U) , 

rra1'1J1UnT'HhUa~La~>Jn1')1J~l11"H1'U\l~Vl~ff1'1Jli7.M~'' 

L U'UU":i~ 51'U 

bll'Um":i1Jn1":i 

LU'UnJ":ilJn1":i 

/:Wvt.U1Vi ... 



- ct -

lJ'VlU1~y;'11'HU1~Vl?l11b~'UU1::: fo'lJU(?) e:ru bb Vl'U~'Ub U'U mruv; bl'1~1Vlbbnoif111'lJ n11 

'1 n~1,:iLJ <j ~\J1 bb'1~V'lirn-:i1'U~1-:i'/Jti-:i e:i-:iri n1'jtJ1V11'j~1'U~-:iV11 vim:1JV1'1 rnnru6'1 b~ti'U 1 '1.l bb'1~bb 'U1vi1-:i~ n1V1'UV1 
\J 

v11EJm1:1Jb U'\.J5'j'jlJ t u~-:i 1r1 bb'1~m1'1?1tiu 1v1 i"l~tilJ.ff-:i 1 Vl~V1v\'1u'UVim1EJ'l1'Un1'jU'j:::'lJlJ'/JeJ'lflru~m'j:1Jn11 , 

.if .:id e:i-:i r1m1u1Vf 1'j~1'U~-:i'Vl1 V1ti1'1n1V1'UV11 Vliiflru::: ti'U nJ'jlJ m 1-tl1 EJv;'111 ru1 , 
n~'Umti-:i b ~B 1 VlbiiVlfl11lJb U'U511lJ 1 'U1:::~u~1irn/ne:i-:iv1 .. rn fitv) 

( m) 1 VI fl ru~ m 'jlJ n 1'jy; '11'jru1~1 EJb~ 'U i.111-:i b~'U~1v1lJ 1y;'11 'j ru1~ VI ?111 1 VI bb n 

oif 111'lJn1'j '1n~1-:iu1~'11 bb'1~i"lirn-:i1'U~1'1'/Jtl'ltl'IA n11U1Vl11~1'U~'l'VllVlv11EJf111lJb U'l.Ji)'j'jlJ bb'1~ l u~ -:i 1?1 
\J 

LVIEJ 1 Vlv;'111ru1~1EJ'1V1Vl~'Un'Um:1Je.i'1 m1b~ti'U.ff 'Ub~'Ub~ti'UV1~tifi1~1-:iV1~e:ifi1(?)titJbb vi'U .ff .:id '1~vi' e:i-:i~1CJ hJ bn'U 

ffJ1eJ(?)'j1~n1Vl'UV\(?)1lJe.J'1fl~bb'U'UU'j~blJ'U lVIEJbbU'ln~lJ ~-:id 
' 

- n~lJ~ (9) 1Jlfom'jb~ti'U.ff'Ub~'U b~B'U'Vl~tifi1~1-:i " 
\v oLJ'U 

' " 
- n~lJ~ \v 1Jlfom'jb~ti'U.ff'Ub~'Ub~eJ'U'Vl~e:ifi1~1-:i (9). ct -rr 'U 

' 
- n~lJ~ m 1Jlfom1b~ti'U.ff'Ub~'Ub~eJ'U'Vl~tifi1~1-:i C9l .ff'U 

' 
iv) n ~lJV'lir n-:i1'U ~ 1-:i (?) 1lJ Jl 11 n '1 bb'1 ~ V'lir n-:i 1'U ~ 1-:i er b zj EJ 1'lJ1 rufol'l~ bb Li -:i b ll'U 

' '\) v 

- n~lJ~ (9) 1v11'tJn1'jb~eJ'UA1(?)eJtJbbVl'Ul'U'j~~u~b(;)'U 
' 

- n~lJVi \v 1v1fom'jb~eJ'UA1(?)eJtJbbVl'Ul'UJ~~u~lJ1n 
' 

- n~lJVi m 1v1fom'jb~eJ'UA1(?)eJtJbbVl'Ul'U1:::~u~ 
' 

m) n~lJV'lirn-:i1'U~1-:ivi'11u bbu-:ibll'U m 1~~u 1Jlbbn 
' 

- n~:iJVi (9) 1v1foe.i'1fl~ bb 'U'U n1'jU1~ blJ'U 1 'U1~~u~ b(;)'U 
' 

- n~lJ~ \v 1v1foe.i'1fl~bb'U'\.Jn1'jU'j~biJ'U1'1.J'j~~u~mn , 
- n~lJ~ m 1v1foe.i'1fl~bb'U'Un1'jU'j~blJ'U 1 'l.J'j:::lilu~ 

' 
1£1.1£1 eJ\Pl 'j1f11'j~1m~'UU'i ::: LE.J"ll'uvieiu u 'Vl'U~'UL th.m·Hu'W bfl~ 

(C9l) m1~1m~'Uu1:::1EJ'lJU(?)eJ'Ubb vi'U~'Ubll·i..1mruv; bl'l~ bb u-:ibnru'Ylm:1J-tl1-:ifl:::bb 'U'U ~-:id 

.ff-:it1' Vf 1 n e:i-:i A n11u ~Vf 11 ~l'U '1-:i'Vli' VI 1Vl~1Jl f u fl~ bb 'U'UU1~ blJ'Ue.J '1 ~-:i bbl'i 

~ct fl~bb'U'U~'U 1 u bb'1~UW?l'IA'1~~1m~'UJ1'1l'1U1~'11U1 'UeJ(?)'j1 hhn'U C9l.ct b vl1'/JeJ'leJ(l)'j1b~'Ub~tl'U'Vl~eJA1~1'1 
V1~e:ifi1(?)eJ'UbbVl'U '1~vi'e:i-:ib?1'Util'ie:iflru~m1:1Jm1-il111'llm1e:i-:ir1m1u~m1~1'U~-:iV11'V1v;'111ru11Vffl11:1Jb~'U'lltiune:i'U 

/(\v) 1Vfi11 .. . 

~c 
(\fltJ'!')LfltJ')~ §~::Jl\J) , 

c7ci1u1vm~a1ua~utii.1m'lu~m'l~1uuAA"a1'lnia~Ciu 
~ . 



- b -

(tv) 1~u1~1'UeJ\9l'J1b~t!L~el'UV!~elA1'11.:iV1~elA1\9lel'ULb'Vl'U ru 1'U~ mo nmrn.J'U'llel'I 
"' 

tJ.:iuLJ'J~lJ1ru~'lJel-r'lm1'JU'j~ biJ'UlJ1bU'U~1'U1 'Ufl1'j~1 m~'UU'J~ fo'lJU\91 elUbb 'Vl'U5'Ub U'U mrufol"l'l'.I ~.:id '1~1'i'el'I 
"' 

~1EJ'11m~'U'J1EJ1\il~'hfrn.Jii.:i b~'UelV1V!'U'Ubb"'~ b~'U n5'U 1V1 Lb"~ 1lJ 1 ~U1b~'U?l~'1l.Jl.J1~1EJ 
, ' 'U 

.Uel cf el'lrl fl1'jU~V!1'J?i1'U~'IVl1 V11V1~1til~'Ub?l'Uel'lJel-rum'J'tJ'j~ b3J'Ub Yieln1V!'UV1b~'UU'j~1EJ'lJU 
\91 elUbb 'Vl'U 5m~ 1vifo.LJ 1 'J1'lJ fl1 'j "'n '11.:i Lrn ~~i:r n.:i 1'U'11.:i'lJ el'! el'! r1 m'Ju ~V11 'J?i1 'U ~ .:ivi1 V1 ·th~~1 tl.:iutb ~in ru 

'U 

~.1"1. tvctct~ ~elflru~m'JlJm'J.U1'J1'lJfl1'Jel'IA f11'JU~V11'J?i1'U~'IV11'V1 H LL'11\911lJVI~ mnru?i b~el'U 1 'll Lb"'~i5m'JL&ilJ 
1 ~~ell1LU'Uf11'J~'UL Yi m?t'Uel'lJelfo m'JLJ'J~ W'U\911lJV!~ rnnru<rl L~el'U 1 'll LL" ~i5m 'J\911lJU'J~ ml"l-d' 

mru el'lrl f11'jU~V11'J?i1'U~'IVl1 V11V1~11il b?l'Uel'lJeln1V!'UV1U'JdEJ'lJU \9lelU bb 'Vl'U5'Ub U'Umru~ bl"l'l'.leJ'Uij 

~ n'l'.lru~ b U'U b~'U'j1'11 "'LJ'j~ ~1ll 11 ~el fl ru~ n'J'jlJ fl1'j.U1'J1'lJ fl1'j el'lrl fl1'jU~V!1 'J?i1'U ~'IVl1V1 n el'UlJ'IUU'J~lJ1 ru 

~ .1"1. \vcfcf~ bL"'~ 11il~1LiJ'Ufl1'jcJ'I hiLL'11L?l~'1V!~elcJ'l1:W11ilL Uf1~1EJ n1 ~~1L iJ'Ufl1'j~el 1 U\911lJV!~mnru?i L~el'U 1 'll 

LJ 'J ~ 51'U n 'J 'JlJ n 1'Jn"'1.:i .LJ1'J1'lJn1 'Jel .:i r1 fl1 'JU ~VI 1 'J ?11 'U ~ .:i V11' V1 

(tna~"iLOfl"i~ ~~::~TU) 
~ti1tnunTHhua~La~)JnT'm~l11"HlUUYlYl'1ri1~li''1N~\J 
~ , 



tl1~ fl1Plflru~ m1l.Jrn1 mn:rv-n!fl\l1'Ub V1Pl'U1'1 

b~B\l n1vi'U~mm~1'Uvi'11 tlb~CJ1tl'UVl~mflru"Vl L1a'LI1 '1J bb'1~i6rn1 ... 
rl1Vl'U~ b~'Utl w LCJ'Utl I'] B'Ubb Vl'U ~'U b ll'U m ruY1 bP1'13eJ'Uij~ fl'lj(l.!~ b lJ'Ub~'U 11\l1'1tl1~~1ll 

1~CJ~ bll'Ufl11'1l.Jfl11t1-rtJt11 -:ivi~ mflru"Vl L1B'U1 'LJ bb'1~15 fl11b~ mntJfl11'1Jvn1V1'U~b~'Utl1~ LCJ'1ltl 
' 

l'lB'Ubb Vl'U~'Ub ll'UmruY1 LP1'13eJ'Uij~ fl'13ru~ L ll'LIL~'U11-:i1''1tlw~1tJ'11vifoy.iiJ fl\l1'U b VJP1'll1'1 '1 fl41-:i bb'1 ~y.iiJ fl\l1'U41-:i 
" 

'LJB\l b Vl P1U1'11 ~b Vll.J1~?1l.J bb'1 ~?ta ~fl~ a-:i ntJ1~ b \J CJ'U m~Vl11\ll.JVl1~ 1 Vl CJ11~1 CJ fl11n1vi'U~ b~'Utl 1~ LCJ'1ltl 

l'lB'U bb Vl'U ~'Ub ll'U fl 1 ruf1 bP1'13eJ'Uij~ fl'l3ru~ b ll'U b~'U 11 -:i1 '1U1~ ~1lJ bb r)y.i,j' fl\l1'U 611 'U VJ' B\l ~'LI 1~blJ'U11CJ~1 CJ ~'U 
'1JB\lB\lrln1Uflfl1B\l'11'UVJ'B\l~'U Y'i .131. \vctctITTI 

B1PlCJel1'UT~l'11l.Jfl11l.J1'Ul.J1m1 C9>ITTI ('3:'.) bb'1~mm1 \ve3:'. 111flb~~ bb°Yi\l'Y'iW11'1lUt1JtY~1~bUCJ'U 

tJ~vi11 \l1'U'U fl fl'1 ~1'UYI' a-:i~ 'LI y.i .Pl. tvcte3:'.lv fl ru~ m1l.Jfl11fl'11\l°V'lU fl\l1'U b VJ f'l'U 1'11um1i.JW'1ll.J fl~ -:i~ 
' ' 

C9>C9>/lvctctITTI b~a1u~ lvlv 6u11fll.J lvctctITTI ijl.J~b ~'U'1lvtJ1 ~BBfll.J11'11~1uvi'11 tl b~CJ1tl'UVI~ mflru"Vl L1au 1 '1l ... 
bb'1~i5fl11n1 viu ~ b~'l..l t11~1 CJ'Utl I'] au bb Vl'l..l ~u b iJ u fl 1 ruY1 bf'l '13eJ'l..lij ~fl '13ru~ b iJ'U b~u 11-:i1'1t11~~1 tJ '11vi-r'U 

" Q.I I.I QJ I.I Q.J q 

Y'i'l..lfl\l1'UbV1Pl'U1'1 '1fl\11\l bb'1~Y'i'l..lfl\l1'1..l\11\l'1JB\lbV1Pl'U1'1 ~\l'U 
" 

oLJB C9> U1~fl1Pldb~CJfll1 "tl1~fl1f'lflfi.!~fl11l.Jfl11fl'11\l'Y'iiJfl\l1'1..lbV1Pl'U1'1 b~B\l rl1Vl'l..l~ 
mm~1uvi'11 tlL~mntJVl~fl bflru"Vl L1au 1 '1l bb'1~i6fl11n1viu~ b~'Utlw LCJ'1ltll'latJ Lb Vl'l..l~'Ub llumruY1Lf'l'13eJ'l..lij ... 
~fl'l3fi.!~ b lJ'Ub~'U11\l1'1tl1~~1tJ'11vifoy.iiJfl\l1'Ub V1Pl'U1'1 '1 fl41\l bb'1~Y'iiJfl\l1'1..l41\l'1JB\lb V1Pl'U1'1 'V'i. 131. \vet ct~" 

" 
-Va 1v t11~rn131ffim<ffu-:iA''U~\lbb~1u~ C9> 1'1'11fll.J 1vcrcrITT1 blJ'U{;)u1tJ 

' 
-Va rn 1~CJm~fl 

(C9>) tl1~mP1flru~m1l.Jfl11fl'11\l'Y'ii!fl-:i1mVJf'ltJ1'1 b~a-:i n1viu~L1au1'1l bb'1~i6m1n1vi'U~ 
tl1~ 1CJ'1ltll'larnL Vlt.1~'U'11vifoy.iiJfl-:i1'Ub VJP1tJ1'1 L ll'Umrufof'l13 outJ'1-:i1u~ ®C9> ij'U1fll.J y.i. Pl. tvcte3:'.~ 

(lv) UWfl1Plflru~m1l.Jfl11fl'11\l'Y'ii1fl\l1'UbV1Pl'U1'1 b~B\l n1V1'1..l~b1v'l..l1'1J bb'1~i6m1n1V1'U~ 
tl1~1CJ'1ltll'lv'UbbVl'U~u'11vifoy.iiJfl-:i1uLVJP1tJ1mllumruY1LP1'l3 (outJ~ tv) outJ'1-:i1u~ rnC9> ~-:ivi1fll.J Y'i.f'l. tvcrcrcr 

-Va C3:'. b V1Pl'U1'1~ijm1u~vi11~~m1r111.ff~1m~m~a'U 1"1141-:i bb'1~tl1~ LCJ'1ltll'lv'Ubb Vl'l..l~'U 
'11vi-rtJY'ii!rn1'!..lbVlP1'U1mb'1~'1fl41-:i1~'1\lfll1~BCJ'1~ '3:'.o 1'11l.Jlnm1 met bb°Yi-:iy.iw11'1lururu~1~bU CJ'U'U~V111-:i1u 

\J \J ti ti 

'Uflfl'1~1t.1Vi'a-:i~u y.i . Pl . \vcte3:'.lv bb'1~ijm1tJ~vi11~~ fl11mh-:iijtJ1~~VlB.fl1'V'ibb'1 ~tl1~~V1Bt:J'1 Bl\! b?l'l..!B'llv-ru 
' 
fl11tl1~ LiJ'Utl1~~Vl6.fl1Y'i bb'1~tl1~~Vl5t:J'1fl11tl~u~11'1lfl11b ~a'LJa-rtJ L~utl1~ fo'Utll'lv'U Lb Vl'l..l~m tl'Ufl'Hu 

Y1 bl31'13eJ'Uij~ fl'lj(l.!~ L ll'UL~'l..l11\l1'1tl1~ ~ 1U '11vi-r'U y.i,j' fl\l1'UL Vl Pl'U 1 '1 '1n:il1\l bb'1 ~y.i,j' fl\l1'U :il 1\j1~ 1'11l.JVI~ n bfl ru"Vl 
" 

L1au1'1l bb'1~i6rn1~n1viu~ ~-:id 

... .. 
/C9>. V1'1mnru6Yl ... 



- ~ -

G>. V16imnru.n b~enJhi u~::15m1"!la~um1tl1::bihJ 
G>.G> rirum.1u~ u~::bia'l.!1"ll"!JB..:ia..:if'lm ij~..:id • 

(C9l) b 'VlP1'U1'1t;\ e:i-:iii1-:ib~'Ufl'lbV1~ tr'11nfl1H~1m~'Ub~ B'U fl 1~ 1-:i bb'1::'\J1:: LCJ'lltJ VIB'Ubb 'Vl'U~'U 
~ n1Vl'U~ 1 Th.J'1 'lffJ11'e.mm:: (['.o 'UB'l'l'Ui.J1:::i.nru11CJ~ 1CJ'\J1::'11u~'UB-r'Um1'\J1::biJ'U 

" 
(~) b'VlPl'U1'1(;\ e:i-:i 1vi'fo~'1fl::bb'U'Un1'~'\J1::biJ'U1.nm3i1'Um1'\Ji)~ 11'llfl11 (Core T earn) 

'tlB'lml.J?i-:i b'1~l.Jm1'\Jnme:i-:iVf e:i-:i~'U 1 'UU-:J'U'\J1::mru~~1'Ul.J1'UB'IU~'tle:i-r'U ni1'\J1:: biJ'UVJ nvi'Tu 'l '1:: hi~1n11 
1BCJ'1:: bo 

(m) 1 'Ub 'VlPlU qirQ'~ -:J'U'\J1::mru11CJ~ 1CJoJ1::'11lJ (;\ e:i-:iii-:i'U'\J1:::i.nru11CJ~ 1m ~ e:im1~ ~'U1 
bJ-U BCJn111' e:iCJ'1:: (9)0 'tle:i-:i-:i'U'\J1:::i.nru11CJ~ 1CJ'\J1::'11ll~'Ue:i-r'U m1u1:: bii'U 

~-:id 11CJ~1m~e:ini1~~'U1 Vl:i.nCJ(i-:i 11CJ~1m~e:im1'1-:J'Vl'U '\J1::nB'UvllCJ fl1fl1nru'Yl , , . . 
fl 1Vi ~'Ubb'1::~ 'ltl B'11'1'1 

((['.) b 'Vl Pl'U 1'1"il::~1 CJ b~'U'\J d:: LCJ'lltlVI B'U bb 'Vl'U ~'U b U'U n 1 ru-W bPl~ 1J1 (;\ B'l~1b 'Ll'Un11 

~~v11-:i'U bb'1~-:i.'11'U::m1b~'U u~uqi~h1CJ-r'U-11CJ~ 1m'1~"ilb~ CJ'U1BCJ bb'1::11CJ-:i1'Ut:,m 1 ~n'UV1tbCJ-:i1'Ut>i1-:i 1 'Vl11'U 

V11l.J~1::b u CJ'Um::'Vl11-:il.JV11~ 1 'VlCJn1V1'U~ 
1 'Llmfiib 'VlP1'U1'1 bb ~-:i 1~ hJ'\J1::'1'1A"il::'tJ e:i-r'U n11'\J 1:: biJ'UVI ~ e:iii b VIVI B V 1-:JVlll -:i B v1 -:i 1~ , 

~bJm"il'tlBfo m1u1:: biJ'U 1vi1 ~ bb ~'lb VIVI ~'1 bb'1::m1m)1 b U'U~ -:i nci111 ~ flru:: m1l.J m1vfu n-:i1'Ub 'Vl Pl'U1'1'Vl11'Uvl1CJ , 
G>. kl ri ru6'1l.JU~"!JB ..:i ~ij~'Vl 5hHu b~'Uth:: 1v"l1tl~au u 'Vl'l.! ~m U'l.!mru~ bA'et . " 

(C9l) ~zj,:i h1-r'Um1'U11'1 bb'1 :: bb t>i-:i~-:i 1~'\Jnu~11'llni11~CJ 1vi'-rrn~'Ub~B'U"il1rn'Uu1:::i.nru 
" • -.J 

'l'U'Uflmm Vll.Jl~b~'Ub~B'U fl1~1-:i'\J1::'11 bb'1::fl1~1-:i-&1fl111'tJB'lb'VlP1'U1'1 Vl~B"i11nb~'U'l'Ui.J1::l.J1ruVll.Jl~b~'UB~Vl'U'U , , , 
~ -r'5'U1'1~~'1111 ~ LLn L 'Vl Pl'U 1 '1 LL'1:: b 'Vl Pl'U 1'11vi'tl1l.J 1~1 m U'U L~ 'UL~ e:i 'U 'tl e:i -:i vn! n 'I 1'U L 'VlPl 'U 1'1 '1 n ~1'1 LL'1:: ... " 
v-n!n-:i1'U~1'1'tlB'IL 'VlP1'U1'1 

(~) t;\mii1::CJ::nmni1'\Jiju~-:i1'U ru L 'VlP1'U1'1~'tle:i-r'Um1oJ1::LiJ'ULL ~-:i~'U hJ-Lle:iCJn11 

(m) 'WU n-:i1'U L 'Vl Pl'U 1'1VI~ B'1n~1-:i'\J 1::-;J1"il ::rX e:i-:i L U'U~~ii fl:: LL 'U'U n11'\J1:: LiJ'U~ '1 
" " n11'\Jiju~'l1'U~'llJ ~ fl~'l 1vlLLtl fl~'!~ m (C9l ~'11fll.J (i,:i mm l1'U1fll.J'tJB'llJ'1~1oJ) bb'1::fl~'I~ ~ (m bl.J ~1CJ'U (i,:i 

mo tl'U CJ 1 CJ'U'tl B'lll b~ CJl tl'U) 1 'UlJ-:J 'U'\J 1 ::m ru~'tl e:i-r'U n11'\J 1:: LiJ'U bb'1::(;\B-:i1vi' -r'U n11 b~ B'U~'U b~'Ub~ B'UVl~B 
fl1~1-:i~-:i1JhJ-U e:i CJ n11 (9) ~'LI '11Vl-r'U"Wir n-:i1'U~ 1-:i t;\e:iwu'U~~iifl:: Lb 'U'U~'1 ni1u1:: biJ'U~'1ni1'\Jl)u~-:i 1'U~-:ill 
'tlB-:ilJ-:i'U'\J1::mru~'tlBfo m1'\J1:: biJ'UbO~ CJBCJ 1 'U1:: ~'U~~'U 1 tl 

" 
G> . m ,r'U~B'Ubb~::!'J5ni1tJ1::bij'l.! 

(m) ni1~'Ub'1'UB'tlBfom1'\J1::biJ'U 
m) 1 ~ b 'V1Pl'U1'1 ~'Ub'1'UB'tJB-r'U m1'\J 1:: biJ'U oJ 1::~'Vl5.n1'W bb'1:: U 1:: ~'Vl 5~'1n11U ij U~ 

11'lln11b ~Bb'1'UB'UB-r'Ub~'U'\J1:: LCJ'lltJVIB'Ubb 'Vl'U~'U b U'U mruvlbPl ~l'ie:iflru:: nJ1l.J n11'WUn'l1'Ub 'V1Pl'U1'1.f11CJ 1 'U 

b~B'Utl'UCJ1CJ'U'tJB'l'VlnlJ , 
1 'U mriJ~ij b VIVI eJ'U hfo 1 "il fl1~Vll.J1CJ "il'U1:iJ '11l.J11 Cl ~'U b'1'U B'tJB-r'U n11'\J':i:: biJ'U , 

1vi' .n1CJ 1'U1::CJ::b1m~n1V1'U~ 1 ~flru:: m1l.J ni1"Wirn-:i1'U b 'VlP1u1'1bll'U~~"il11ru1n1V1'Um::CJ::b1m 1 'Llm1~'U 
" 

/c-7 
(tnaq·ant1')~ §vi::31u) . 

• r,;,\rn1n1·Hh\.la-3~ai11m'lu~m·H1\.ll!fl~(la1'\JirH~u 

/\v) 1~b'VlP1'U1'1 ... 



- rn -

tv) 1"1bVJP1u1m?1'Lle:i1m-:imVn'1m"iii ~?le:i~fl~e:i-:inu'Ll hiu1tJV1~BtJV10P11?1Vl~ 
' 

'1Je:i-:i~-:i'V11~ '11'U1'U (9) Lfl"i-:im"i m:JJ:D~~1'Uth~~V16e.i'1m"iu5u~"i1'llm"i 1111~1~~ t> brn~1fl"i-:im"i/n'1m"i:JJ 
~b\Pl'Uvt~e:illfl11:JJ~1A'ru '11'Ll1'U (9) 1m.:im"i m:J.JiJ~~1'UflrumYm1"i1"1u~m"i 1111~1~~ er: t>ie:iflru~m"ilJn1"i 

~ ' 
i''fUfN1'Llb V1P1U1'1 

~-:i'11 "1flru~ nJ"ilJ n1"i'Y'l'U n'l1'UL V1P1U1'1 LL'1~ L VlP1U1'1~1lJ rl'Uy;'11"iUJ1 tl1Vl'U~ 
1111~1~ rlWJ1VllJ1tJ LL'1~"i~~Ufl~LL'U'Ub~e:J 1 m 'Un1"iU"i~LiJ'U 

( tv) 1 i1 fl ru ~ n "i "iii n 1"i'V'jiJn-:i1wVJPlu1 i;:i LL vi -:i ~ -:i fl ru ~ e:i 1..1n"i"i:JJn1"itJ"i~L:D1..1 
' 

tJ "i~~V15fl1'V'j LL'1 ~tJ"i ~~V15e.J'1 m "itJBllii "i1'll m "i'IJB'l L VJP1U 1'1 u "i~ ne:iu~1 tJ 

C9l) nJ"i:J.Jm"ie!VJ"i'lflru11PTI11..1 n.VJ.'1. LU'UU"i~61'U 
" ' ' 

Vi n.VJ.'1. A~b~e:in '111..111..1 (9) fl'U 

lv) nJ"ilJn1"ie!LLVl'ULVll"lU1'11'Ll n .Vl.'1. 
" cil V' ldll 0 

VJ n.VJ.'1. fl~L'1e:in '11'Ll1'U (9) fl'Ll 

rn) e!LL VJ'U?i1'U"i1'lln1"i 11..1 n.Vl. '1. 
" ~ Q.J ldll 0 

VJ n.VJ.'1. fl~L'1e:in '11'U1'Ll (9) fl'Ll 

er:) e!VJ"i-:iAru1IPTI'11n?1mu1..1m"iPin'l'.}1~:i'.lu"i~?1um"iru Lll'Ue:i1..1m"i:J.Jn1"i " , , , 
~1'Un1"iU"i~LiJ1..1e.i'1 ~ n.VJ.'1 . A'~L~e:in '11'Ll1'U (9) fl'Ll 

I.I c:. V' Q..I ldll I.I ~ 

ct) VleWl'U'1'1V11~VIJe:Jmb Vl'U L iJ'Ue:J'Un'j"ilJn1"iLL'1~ L'1'1J1'U n1"i " , , 
lJV!U1~1 'Lln1"iV1J1'1'1e:JU U"i~LiJ'Ue.J'1n1"iUDU~"i1'lJ n1"i'IJB'IL VlP1U1flV11lJLb uu 

u J ~ biJ 'UU J ~ ~Vl 5fl1'V'j bbfl ~u J~ ~Vl 5e.i '1n1 "iU Bu~ J 1'IJn1"iVl1 tJU J~ n 11"1'1 bbfl ~ "i1tJ'111.Je.J'1n1 JU J ~ bll'U 

1 i1 flru~m"i:J.Jn1"i'V'j'Ll n.:i1m VJP1U1fl b ~ff~'11"iru11 "1m1:J.Jb i11..1'lle:iu 

(rn) n1"iU"i~ biJ'UU"i~~Vl5fl1'V'j bb'1 ~U"i~~Vl5e.Jfl n1"iUDU~"i1'lJ n1"i lJfl~ Lb 'U'U~.:JVllJ ~ 
'111..11'U (9)00 fl~bL'U'U LLU'ILU'U lv ?i1'U ~-:i'1 

C9l) ~1'Ll~ (9) m"itJ "i~ Lll'UU"i~ ~V1Bfl1'V'jLL'1~U"i~~V15e.rn m "itJBu~"i1'll m"i ., 
m:JJl111;u1~ '111..11'U ~o fl~Lb'U'Ll bbU'ILU'Ll 

- iJ~~ C9l iJ~~1'UU"i~~V15e.Jfl fl~LL'U'U mo fl~bb'U'U 
- :D~~ tv :D~~1'Uflrufl1'V'jn1"i1"1u~m"i fl~bb'Ll'Ll tvct fl~bb'U'U 

' 
fl~bb'U'U C9lct fl~bb'U'U 

fl~ bb 'U'U lvo fl~ Lb 'U'U 

"i1 CJ'1 ~ bB tJ~ 1111~1 ~tJ "i1 n!J V11lJ be:J n ?11"ibb1..1uVf 1 tJU "i~ m 1"1'1 

tv) ~11..1~ iv fl~bb 1..1'U~~?i1'U'lJe:i-:ie.ii;:if1~bb 'Ll'Um"iu"i~ biJ1..1mVl"i)111..111..1m"iu5u~ 
"i1'lln1"i (Core Team) 'IJB.:JV1n~11..1"i1:J.Jn1..1 fl~bb'U'Ub~lJ C9lo fl~bb'Ll'Ll 1~tJ1m~-rufl~bb'Ll'UU"i~biJ'Llm:JJ~~?i1'U , 



- Ci'. -

C.J '1 fl~ LL 'U 'U'\J1 ~ LlJ'U nlTU ~vn 1~~ n 11~~ fl~LL'U'U~1~ 

mnn11 GO fl~LL'U'U~'U1'\J (9)0 

mnn11 ~er - ~o fl~l.l.'U'U G 

mnn11 ~o - ~er fl~l.L'U'U b 

mnn11 bet - b'llo fl~l.L'U'U Ci'. 

,, 
~\I I.I.\;) bo - bet fl~LL'U'U ® 

1>hn11 bo fl~LL'U'U 0 

(Ci'.) n1 j'\Jj~ l.lJ'U'\Jj ~~'Vl 5.n1'\"l LL'1 ~'\J j~ ~'Vl 5C.J'1n11'\J Bu&\ jl'IJ n1 j 

(9)) 1~1. 'Vl flu 1'1~11. 'Llt1n1j'\J j ~ 1.iit1e..i'1n1 jtJ Bu~ jl'IJ n 1j\91l:W1.1. uutJ j~ 1.Dt1 

tJj~~'Vl5mmL'1~Uj~~'Vl5e..J'1n1jtJBu&ij1'1Jnljl.lJ'Wj~V~L'J'11 <9l® l.~B'U 1~v1~L~:W ~-:rn \;] -fo~ (9) ~'1 1 fl:W 
'IJ B-:iu-:iutJj~mru~'IJB1u m1tJj~Liit1LuuJlt11 tJ 

®) 1 ~L 'Vl l"lu1'1'1~~1-:i'1 muu m jPf n~1 j~ ~u B ~:wPi n~1m:wu ru~jlVzjB ' ., 
'1fl1U'W nljPJ n~l~flru~nJjl.Jnlj'\"lU n-:i1m 'Vll"l'U1'1n1'\ll'W~ L ~B~ 11.iJ 'W nlj'111T'1fl'Jl:WoW'l'l"lB 1 "il'IJB'ler-ruu~ nlj 

'\) 

\9\l:WlJ&i~ ® Ll.'1~j1V'll'We..J'1n11Uj~LlJ'Wfl'Jl:W~\l'l"lB1'11,Xn'UI. 'Vll"l'U1'1 'Vl11'U 

rn) 1,X L 'Vll"l'U1'1~11. iJ'l.!nlj~~vlll.L 'U'Ul.l.'1~'lA11 oU~1V~l'Wl.~'Ul.~B'W f11-:5'1-:i 1.1.'1~ 

tJ1~ lv'IJU\9\B'Ul.1. 'Vlt.15t11uu~'IJB1umjtJj~1.iiu L'1'WBflru~mjl.Jn1 j'l"lun-:i1m 'Vll"l'U1'1 L ~B 1 ~fl ru~ B'W m1:w nlj , 
tJ 1~ 1.Dt1tJ 1~~'Vl6.n1'1"l1.1.'1~tJ1~~'Vl5e..i'1m1tJBu&i 11'/J m1~ L1.(;] -:i~ -:i 1 tJv11m1tJ1~ Liit1e..i"m1tJ BU&i-:i 1u 

Ci'.) 1 ~m.~ m1:wm 1tJ 1~ 1.iit1 BB n \9111"il1.1.'1~tJ1::1.iiue..i '1 m1tJBu~11'1Jm1 

'l"l~Bl.JJ1V\11'We..J'1n11\9l11 "i!U1~ l.lJ'W Ll.'1~ L'1'WB e..J'1 n11U1~ l.lJ'W \;)Bfl ru~ m1:w n11'\"lUn\11'W L 'Vll"l'U1'1 I. ~tl'Vl "ill j ru 1 

1 iXm l:W L ~'U'IJ B'U {:..J" n11tJ 1~ l.lJ'UU1~~'Vl5.n1'\"l LL'1 ~tJ1~ ~'Vl5e..J'1n11tJB u&i 11'/J n1 j 

\§:J. m-a,hm~'Utl-a::LE.1'1Jtl° \9l eiu 1.1.'Vl'U~ 'U1.ll 'Un-arufoA~ 
~ ~ Qd I Q 

i§:J • .., . V16'1rnnru~1.u=i::1trn1-a~1m..:i 'U 

( <9l) 1. Yl flu 1'1 ~iiA ru '1:wu&i mu tl'1t1 1.1.'1::iie..i'1m1tJ j:: 1.ii'U ~ -:i 1.1.\;] 1:: ~u A:: 1.1. u u b'llct 
' 

fl~ 1.1. u'U~u 1 tJ ~-:iii~'Vl51~1u 1.~'UtJ1:: Lv'IJu\9\B'U 1.1. 'Vl'U 5m lJ'Limru~1.l"l~ 
( ® ) 1. ii' B fl ru :: n 1 1 :w n 1 j 'l"l Un -:i 1 u 1. 'Vl l"l 'U 1 '11. ~'LI 'IJ B u e..i '1 fl :: LL u u n 1 1 tJ 1 :: 1. i.i u 

tJ1::~'Vl6.n1'l"l 1.1.'1::tJ1::~'Vl6e..i'1 n11tJBu&ij1'1Jn11LLi11 1 iX1. 'Vll"l'U1'1 ~11. 'Llt1n111.1.\;]-:i~-:iflru:: n jj:IJ n11~"i111 ru1 

~1 v L~'UtJj:: LV'IJU\91 B'U I.I. 'Vl'W 5'U L U'W n1ru~ Ll"l~ tJ 1:: n B'U ~J v 
- 'WlVnb'Vll"l:W'W\91~ 

- UGl~ L 'Vll"l'U1'1 

- '!X1Vti11'11u11'1Jm':i\;]1-:i 'l 

~ 

1.uu'\J1::51u 

1.uum1:wmj 

L U'W nJ':i:Wnl':i 

('u1t1qiLiit1~~ §~::~pu) . 
t " - • 

~ ~1"U1u ni'lcl1'U cl-3 La~ ii m 'lu ~ m 'l'3l'Ul! A Yi~ aiim u~" u 
" 

q ~ .c:il 
/ lJ'Vl'Wl'Vl ... 



- ct -

lJV!U1~~"il1'HU1 ~(;l?f ';j';j b~'U'lh~ LCJ'tftJl?l 8'lJ bb Vl'U ~'Ub U'U mru~ bfdll'f l VI bbrl'V'l'U m1'U 

b Vlfd1'LJ1'1 '1m)1~'lh ~ '11 bb'1 ~YltT n~1'U ~ 1~'V 8~ b Vl Pl'LJ 1'1 1?11lJ'\ll~ rnn rusvi b~ 8'U 1 'V bb'1 ~ bb 'U1 Vl1~~ n1vt'U (;) 
'\J 

J\1 CJ m1m U'U5':i':ilJ hJ~~ 1'1 bb'1~1?l':i1"il'18'LJ 1v1 Yl~mJ~~ 1 Vl~(;lv\'1u'UVim1CJ~1'Um':i'll':i~'tflJ'V8~flru~m':il.Jn1':i 
' 

bfl(;lfl11lJ b U'U5':i':ilJ l 'U':i~~'LJ~Tun/nmv11 CJ il1v1 

(r.n) h1Aru~ m ':il.Jn1':i~"il1':i ru1~1m~'Ui.111~ b~'LI~1v1'l.l1~"il 1':i ru1~ (;iii'f':i':i hfon 

YltT n ~ 1m vi Piu 1 '1 '1n~1 ~'ll':i ~ '11 bb'1~YltTn~1'U ~ 1~'V8~ b vi Pi'LJ 1'1t111CJm1m U'U 5':i ':ilJ bb'1~1u~-:i1'11(;1CJ 1 VI 
'\J 

'W"il1':iru1~ 1 CJ'1(;1vt'1' 'LI tl'Ul?l1lJ~'1n1':ib~8'U~'Ub~'Ub~8'Uvt~8ri 1~ 1-:ivt~8ri 11?18'LJ Lb Vl'U ~-:id "il~l'i' 8-:J~ 1CJ 1lJ bfl'UffJ 1 

B'm1~n1vt'U(;lt?lll.J~'1fl~bb'U'U'll':i~biJ'U 1(;1mbll-:imll.l ~-:id 
' 

C9l) ncilJY1un-:i1'UbVlfd1'LJ1'1 Lb'1~'1n-~h-:i'll':i~"ii'1 bbD-:JblJ'U r.n ':i~~'LJ 1v1'Lbn 
, '\J 

- ncil.l~ C9l 1Jlfoni':ib~8'U~m~'Ub~8'Uvt~8ri1~1-:i l9 ~'LI , 
" 

C9l. ct oLJ 'U 

- ncil.l~ r.n 1v1fom':ib~8'U~'Ub~'Ub~8'Uvt~8ri1~1-:i C9l ~'U , 
l9) ncilJYIU n-:J1'U~ 1-:il?l1lJJl1 ';in "ii bb'1 ~YltT n ~ l'U ~ 1,:) er b zj CJ1'tf 1 ru'W U'l l'f Lb ti -:i b U't..I 

, '\J v 

- nciii~ C9l 1v1foni':ib~8'UA11?18'LJbbVl'U 1 m~~U~b~'U , 
- nciii'Vl l9 1t11fom':ib~8'UA11?18'LJbbVl'U l 'U':i~~'LJ~mn , 
- ncilJYi r.n 1Jlfom':ib~8'UA11?18'lJbbVl'Ul'U':i~~'lJ~ , 

r.n) ncilJY1um1'U~1-:ivi'11'll bbU-:JblJ'U r.n ':i~~'LJ 1v1'bbn , 
- ncilJYi C9l 1Jlfo~'1fl~bb'U't..ln1':i'll':i~biJ'U1'LI':i~~'lJ~b~'U , 
- ncil.l~ l9 1v1fo~'1fl~bb'U'Un1':iU':i~LiJ'Ul'U':i~~'lJ~mn , 
- nciii~ r.n 1Jlfo~'1fl~bb'U't..ln1':i'll':i~biJ'LI1'LI':i~~'lJ~ , 

~.lD er~':i1m':i'11m~'U'll':i:: 1E.J'Vtl~e:iuu 'Vl'U~'UbU'Umruvhfl~ 
(C9l) m':i~1m~'U'll':i~ lCJ'lltJl?l8Ubb Vl'U~'LldJ'Umru~bPil-1 bb u-:i bnrusiiml.l~1-:ifl~ bb 't..l'U ~-:id 

~-:id '\1!1nbVll'l'lJ1'1l\;1~1Jlfofl~LL'U'UU':i~LlJ't..1~'1~-:JLL;;) ~ct fl~bL'U't..l~'U1tJ LL'1~ 
'll':i~?t-:ifi°"il~~1 CJ b~'U':i1-:i1 '1'll':i~"ii'1U1 'UB1?1':i11lJ bn'U C9l .ct b Yi1'1J8-:iB'm1 b~'t..I b~8'Uvt~ 8ri1~ 1-:ivt~vri11?1v'llbb vi't..I 

"il~l'i' 8-:J b'1't..18;;18mu~m':il.l n1':ii'lun-:i1m Vll'l'LJ1'1~"il1':iru11 Vlm1:1J b ~'U'tf 8'LJ n8'U 

/(l9) 1Vli11 ... 



- b -

(Iv) 1~\j1~1'UeJl'lJ1L~'Ub~El'UVl~Elrl1~1'lVl~Elfl1(;)EJ'\JLLVl'U ru 1'LI~ mo nm.l1t.J'U'1JEJ'l 

lJ'lutJd~mru~'LJe:ifomdtld~LiJ'U:iJ~ U'U~1'U 1 'Lim';i~1m~'Utld~ hi'1Jtl(;)e:i'ULLVJ'U5'UL U'Umru~LPl~ ~'Id "il~vi'e:i'l ... 
~1tJ"il1n L~'U';i1tJ 1v1~1~';i1:lJ~'lL~'UEll'lVl'U'ULL'1~ L~'Un5'U 11'l LL'1~ 1:iJ 1 VlU1L~'U'1~'1:lJm~1tJ 

• ' 'U 

-Ue:i cf L V1Pl'U1'111'lffivl~'Ub'1'UEJ'1JEJ-ru fl1';i'U';i~ LiJ'Ub ~EJn1Vl'Ul'lL~'Utld~ hi'1Ju(;)EJ'\JLL Vl'U5'U~1Vl-ru 
vrun-:J1'ULV1Pl'U1'1 '1n~1'l LL'1~'VrUn'l1'U~1'1'1JEl'lLV1Pl'U1'1 U';i~'11ll'l'UU';i~mru 'V'LPl. \vcfcf~ ~EJflru~m';i:lJn1';i 

'U 

vnr n'l1'UL V1Pl'U1'111'LL'11 (;)l:lJVI~ rnn ru"Vl L1El'U1 '1l LL'1 ~15md L~:lJ 1 Vf~e:i11 L U'U fl1 d~'U L ~ EJL'1'U El'/JEJ-ru fl1';j 

U';i~LiJ'Um:lJVl~mnru"Vl L~El'U 1 '1l LL'1~15mdm:!Jtl';i~fl1Pid 
n d ru L Vl Pl'U 1 '111'l~1vi' L'1 'U El'/J El n1Vl'U l'ltl d~ ltJ'LJU (;) El'U LL Vl'U 5'U L U'U nd &.r; LPl~eJ'Ul'.i~ n~ru~ 

dJm1'LI d 1-:ii' '1 tJ d~ '11 u 11 (;)
0

EJ fl ru~ m ';j:lJ ni ';i'WU n 'l 1'UL VJ Pl'U 1 '1 n' e:i'Uu-:irn.Jd~ m ru -w. Pl . \vet ct~ LL'1~1v1 

~1L U'U fl1';itl'l WLL'11L'1~"il'Vl~Eltl'l w1vi' Lu n~1mi1 Vl~1L U'Ufl1';i~El 1 U(;)1:lJVI~ mnru"Vl L~El'U 1 '1l LL'1~1Bfl1';i'L~:lJ"il'Un11 

~ 
(tntJ~'HOtJ'l~ §~::~l'U) • 

~ti1u1u01·Hhua~ut~J.101"iu~m"i~lul!AAari1uli1Nth • 
\I 



tJ1~ml31flru~m1lJfl11fl'11'lYfUfl'l1'U?i1'Lil'i'1'U'1 

b~eN n1vi'U111mm'51'U~11tJb~Enn'Uvi~rnflrusv1 b~B'LI1'1l bb'1~15m1 .. 
n 1Vl'U 111b~'UtJ1 ~ LtJ'lJtl (11 B'U bb Vl'U 5'U b ll'U fl 1ru'W bl31~eJ'Ui'.i~ fl~ru~ b ll'Ub~'U11'l1'1tJ wli\'1tJ 

1111v~ bll'Ufl11~lJm1tJfotJ1 -:ivi~ mflrusvJ b~B'U 1 'll bb'1~15m1b~ tJ1tl'Ufl11'1JBn1Vl'Ul11b~'UtJ1~ 1v'lltl 
' 

(J)B'Ubb Vl'U5'Ub ll'Umru-W bl31~eJ'Ui'.i~ fl~ru~b ll'Ub~'LI11'l1'1tJ1~'11tJ'11vifoYfU fl'l1'U?i1'UtJl 1'U'1 '1fl~1'! bb'1~'VfU fl'l1'U~ 1'! 
" 

'lJB'lB'lri fl11'U~V111?i1'U tJl1'U'11 ~ b Vlm~~lJ bb'1 ~~ B111fl'1 B'l tl'U 1~ bu tl'U fld~Vl 11'llJVl11111 Vl v11~1 tJ fl11rl1Vl'Ul11 

b~'UU1~ Lv'/Jtl(Jlv'\J bb Vl'U5'Ub ll'U mru'W bl31~eJ'Ui'.i~ fl~ru~ b ll'U b~'U11-:i1''1tJ1~1i\'1tJ bbnY-liJ fl'l1'U'11'UVlB'l~'U 1 ~ b ll'U 

11tJ~1tJ5'U'lJB'lB'lrimtJflfl1B'l?i1'UVlB'l~'U Y-l .131. lvctct~ 

mP1vei'1'U1-..il'113.lm13.l1'LI3.l11'111 (9)~ (<I'.) bb'1~3.l11'111~b111m~111 bbv1-:i'W1~11'1.luqi~~ 

1~b u ti'U'U~vi11-:i1'U'U flfl'1?i1'UVf B'l~'U 'W .131 . ~ct~ flru~m1l.lfl11flm-:i'WiJrn1'U?i1'Ul'i'1'U'11 'Um1tJ1~'1.ll.l 
' ' 

fl~'!~ (9)(9)/\vctct~ b~B1'U~ lvlv G'U11fllJ lvctct~ i'.il.l~Li1'LI'llB'U1~BBflmm'51'U~11tJL~v1n'Uvi~rnflrusr'i .. 
b~B'U1 '1J bb'1 ~1Bfl11rl1Vl'Ul11b~'UtJ1~ LtJ'lJtl (J)B'U bb Vl'U 5'U b ll'Um ru'W bl31~eJ'Ui'.i~ fl~ru~ b lJ'Ub~'U 11-:i1' '1tJ1~'11tJ 

" 0 CV CV I 0 ti Q.I SI ' C11 I 0 GJ.c'il 

~1Vl1'UY-l'U fl'l1'U~1'U m'U'1 '1 fl\11'! bb'1~Y-l'U fl'l1'U\l1'l'lJB'lB'l fl fl11'U1Vl11~1'U(Jl1'\J'1 111-:J'U 
" 

oLJB C9l U1~fl1131db~tJfl11 " tJ1~fl1131fltu~fld1l.Jfl11fl'11'lY-liJfl'l1'U?i1'UtJl1'U'1 b~B'l rl1Vl'Ul11 

mm'51'U~11 tJ b~ tl1 tl'UVI~ fl bfl rusv1 b~ B'U 1 'lJ bb'1~1Bfl11 rl1Vl'Ul11b~'UtJ1~ LtJ'lJtl(Jlv'\J bb VJ'U5'Ub ll'U mru'Wbl31~eJ'Ui'.i .. 

oLJB rn 1 ~tlflb~fl 

tJ 
"' ' 0 ..,j 0 ..,j 1 ~ ... 

(C9l) 1~ fl1131fltu~ fld1lJ fl11fl'11'lY-l'U fl'l1'U~1'Um'U'1 b 1 B'l fl1Vl'Ul11 b'l B'U '1J bb'1~15fl11 

rl1Vl'Ul11U1~ LtJ'lJtll"lv'Ubb Vl'U5'U'11VlfoY-liYfl'l1'U?i1'UtJl1'Um ll'U mru-W bl31~ UU'U'1'l1'U~ \v(9) i'.i'U1fllJ y.j .131. lvct<t~ 
(Iv) tJ1~ fl1131flru~ m1lJfl11fl'11'lY-liYfl'l1'U?i1'UtJl1'U'1 b~B'l rl1Vl'U 111b~B'U1 'll bb'1~1Bfl11rl1Vl'Ul11 

tJ1~1v'1Jtl(Jlv'UbbVJ'U5'U'11vi-r'UY-liYfl-:i1'U?i1'Ul'i'1'Umll'Umru'Wbl31~ (uu'U~ Iv) uu'U'1'l1'LI~ rnC9l ~-:ivi1fllJ Y-l .131 . ivcrcrcr 

oLJB <t v'lfifl11'U~V111?i1'UtJl1'U'1~iifl11'U~Vl11~111fl11Fi11-ti~1m~'Ub~B'U Fl1~1'l bb'1~U1~ Lv'lltl 

(J)B'Ubb VJ'U5'U'11vi-r'UY-liJ fl'l1'U'11'UtJl1'U'1bb'1~'1fl~1-:i1:W~-:ifl11~B tl'1~ <to ml.ll.11(1111 rnct bb 'IA'l'W1~11'1lUt\JtY~ 
" " 

1 ~ b U tJ 'U'U ~Vl11'l1'U'U fl fl '1 '11'UVl B'l ~'U Y-l . 131 . lvct<tlv bb'1~i'.jfl11'\J ~Vl11~ 111fl11mh ,:ii'.jtJ 1~~Vl 5JI1Y-l bb'1 ~ 
' 

tJ 1 ~ ~Vl5 ~ '1 B1''1 b~'U B '1J v-r 'U fl 11tJ1~bli'UtJ1~ ~Vl 5JI1Y-l bb'1~tJ1~ ~ Vl 5~ '1fl11tJ ~ U~ 11'/J fl 11 b iil B'll v -r 'U b~ 'U 

tJ1~ Lv'lJtl(Jlv'\J bb Vl'U5'Ub ll'U m ru'W bl31~eJ'Ui'.i~ fl~ru~ b ll'U b~'U 11-:i1''1tJ1~'11tJ'11vi-r'UY-liYfl'l1'U'11'U tJl1'U'1 ~ fl~1'l 
<V I.I 111 CV ' d 1 q.Q ~ o Q.I 3 

bb'1~Y-l'Ufl'l1'U\l1'l 111mlJVl'1flbfltu6Yl b'lB'U '1J bb'1~15fl11Vlfl1Vl'Ul11 111-:J'U 



- Iv -

coi. Vl~mnru6'1 L~e:l'u1"U bb"' :::15nTa"Uv~um~'lh:aih1 
coi.coi flrum.1u~ bb"' ::: L~mJ1'll'lleJ·:rn..:ifim ii~..:id • 

(<9l) €).:) fi n1'j'U~Vll'H~1'\.J \l1Ttm vi'eNlJ1'1 L~'Ufl'I L VI~ €!'11 nr111 off ~1 m~'UL~ B'U ri 141.:i 

LLm::u-a::: lt.J'!Jtl \iltl\JLL Vl'U 5'U~ n1Vl'Util 111.~?l'I n--.i 1~ Bt.Jf;l::: Ci'.o 'V€l'l.:J'\.JU'a::::1.J1ru-a1t.J~1 t.JU-a:::\i1ll~'VB'f\J m-aiJ-a::: W'U 
'IJ 

(tv) e:i.:ifi'm-au1V11'j~'"J'Uvi'1ur;ivi'e:i.:i 1~foemfl:::LL'LI'Um-au-a:::LiJ'Umm3i1'Um-au5u~ 

-a1'!Jm-a (Core T earn) 'VB.:im:w~.:iL?11l.m1-aunme:i.:iVf e:i.:i~'U 1 'UlJ.:iuu-a:::mru~~1'U:l.J1'!JB.:JlJ~'!Je:i1um-au-a:::LiJ'U 
vin~1'U'l r;i:::1~~1n11~e:ivr;i::: bo 

(rn) 1 'LI-Ve:iu tlJtQ'~ .:iuu-a:::m ru-a1t.J~1 vu -a:::\i 1tl vi' e:i.:iiJ.:iuu-a:::mru-a1v~ 1v L ~ e:i m -a~ w..i'U1 

1~U€lt.Jfll1~€lt.Jf;l::: (9)0 '!JeJ'l'l'\.JU'a::::1.J1ru-a1t.J~1t.JU'a:::\i1lJ~'!JeJfom-au-a:::LiJ'U 
~.:id 'a1t.J~1t.Jl~eJf)1')~w.J'U1 Vl:l.J1t.J()'.:i 'a1t.J~1t.JL~eJf)1')f;l.:JVl'U u-a:::ne:iu~1t.J r11fl-anru'Vi 

' ' 

(Ci'.) €1.:JA m-au1V11-a'11'Uv\'1ur;i '1:::~1t.J L~'UU-a::: ltJ'!Jtl\ileJ'\.J LL Vl'U5'U L ll'U mruYi LP1~1~ 
vi'e:i.:1~1 L U'U f)1')~(ilvl1.:J'\.J LL?ltil.:1~1'U:::fl1') L~'U u ti1Uru~h1t.J 1u--a1 t.J~1 tJ L?lh L~t.J'\.J ~€) tJ LLr;i:::-a1t.J.:11'\.Je.J(;I1 ~nu "' ., 
V1tl1 t.J.:11'Ul'i1.:i 'l Vl'a1'\.J"11:W~'a:::L Dt.J'\.J m:::Vl'a1.:J:WVl1(il 1 Vlt.J n1Vl'U(il 

1 'LI mru €).:) rlfl1'a'U 1Vl1'a~1'U \l11ur;i LL 'IA.:i 11il hlu -a:::?\ 'I A'1:::'!Je:i1u f)1 -au -a::: LiJ'UVI~ e:iiJ L VI\;\ , 
mh.:iV1~.:ie:i~1.:i11il~1~e:i1'1'!Je:i1u m-au-a:::LiJ'U 1~ ~LL4.:iL Vl\ile.Jr;i LLr;i:::m1:w'11 L U'U~.:in~111 ~flru::: m-al-Jm-a 

' 
-w'Ll n.:i 1'U~1'Uvl 1'\.Jf;l Vl'a1'\.J~1 tJ 

coi.kl fl ru'1:wu~"Uei..:i ~ii~VJ51~~u L~'U'lh ::: LtJ'YlulPleiuu VJ'U~'UL ll 'U n~ru-w LA"M 
' 'IJ 

(<9l) ~zj,:i 1~fom-aUJ"a'1 LLf;l::: LLl'i.:i~.:i 1 ~unu~ 'a1'!Jf)1') ltilt.J 1~1LJL~'UL~€l'U'11fl'l'\.JU'a::::l.J1ru 
'IJ ' ~ 

'l'\.J'I~ flf;l1f)J VllJ1tilL~'UL~tl'U 1"1141.:iu-a:::\i1 LLr;i:::r1141.:ii1fl"a11'!Jtl'IB'IA fl1"a'U1Vl1'a~1'Uvl1'\.J (;I Vl~B '11 nL~'U 
.:iuu-a:::mruVllJ1til L~'U tiV1Vl'U'LI~1~u1r;i ~vi?l-a-a 1 ~ LLn e:i.:i f1n1-au1V11 -a ~1'Uvi'1u r;i LLr;i::: e:i.:ir1 m -au1V11 -a~1'U v\'1ur;i , ' "' 
1~i11m~1 t.J L ll'U L~'U L~ ti'U'!J e:i.:i-w'Ll n.:i1'U ~1'U v11tm r;i n41.:i LLr;i :::nu n.:i 1'U41.:i'!J e:i.:ie:i.:i f1 m-au1V11-a~1'U v\'1ur;i 

'IJ 

(tv) vi'e:i.:iiJ-a::: v:::nm m-au5llii.:i1'U ru e:i.:ifi' m-au1V11-a~1'U v\'1ur;i~'!Je:ifo m -au-a::: LiJ'U 

LL'iA.:!,!'U1~U€lt.Jfll1 ~ L~tl'U 
(rn) -w'Ll n.:i 1'U~1 'U v\'1u r;i VI~ e:i r;i n 41.:iu -a::: \i1 '1::: vi' e:i.:i L ll'LI ~~iJ fl::: LL 'U'U m -au-a::: LiJmm 

'IJ " 

m-auBu~.:J1'U~.:JlJ Iv fl~.:! 1~LLFl fl~.:!~ (9) (<9l 11Jf;l1fl:l.J fi.:i '"1(9) lJ'U1fl:W'1J€l.:!DtlV11 u) LLf;l:::fl~'I~ Iv (<9l LlJ~1t.J'U 
(1,:i rno rl'U t.J 1 t.J'U'V ti .:ill L&'i t.J1 n 'U) 1 'LIU 'I '\.JU 'a:::lJ1ru~'V81'lJfl 1'aU -a::: LiJ'U LLf;l::: \;)' 8'I1~1'\.J fl1 'a L~ tl'U~'Ul~'U L~ €l'U 

Vl1e:ir1141.:i~.:itJwue:it.Jfll1 (9) ~'U '11Vl1u-w'Lln.:i1'U41.:ivi'e:i.:iLlJ'U~~lJfl:::LL'U'Ue.Jf;lfl1')U'a:::LiJ'Ue.J(;lf)1')UDU~'l1 'U~.:JlJ 
'!Jti.:ill.:iu'\.J-a:::l-J1ru~'!Je:ifo m-a'\.J-a::: Li1mu~t.Jtit.J 1m:::~u~;ff'U1 u 

" 
coi.rn i'U IPI B'U Lrn :::15m~'lh:::Lij 'U 

(<il) f)1')~'UL?l'U B'!Jvfom-a'\.J-a::: LiJ'U 

<9l) 1 ~ e:i.:i f1 m -au1V11-a~1'Uvi'1ur;i ~ 'UL?l'U ti'llti1u m-a'\.J -a::: L:D'Uu -a:::~ VJ 5fl1 'W LL r;i::: 

u-a:::~VlBe.Jf;l m-au5u~ 'a1'!Jfl1 J L ~ v L?l'U€l'!JB1u L~'U'\.J-a::: ltJ'!Jtl\il €1'\.J LL Vl'U 5m U'U n-aruv; LPl~l'ie:iflru::: f)J')lJ f)1 J 

-wiJ fl.:! 1'U ~1'Uvl1'\.Jf;l fl1t.J1 'U L~ti'Un'Ut.J1 t.J'U'V eJ.:JVl flU 
' 

1 'U fl 'a ru~iJ L VI \il eJ 'U 1~ €11'1fl1tilVl:W1tJ'1'U1~ ?11:!.J 1 'a fl~ 'U L?l'U tl'!J €11''1.J fl 1 'aU 'a::: LiJ 'U 
' 

1~ fl 1tJ1'U-a:::tJ:::L1 (;11~ n1Vl'Util 1 ~flru::: nJ'a:W fl1"a'WiJ fl.:! 1'U~1'Uvl1'1.Jm lJ'U~Yi'11 'aill1 fi1Vl'Util'a::: t.J::: L 1(;111 'Ufl1'a~'U 
'IJ 

1., ' 
/Iv) Vl'eN fl fl1 'a ... 
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Iv) 1Vfv..:ifinT)'U~V11'j~1'U1'11u'1L?l'Uv1m..:im'j/n"ilm'jiJ ~?lv~fl~v..:inu'U fou1v 

Vl~e.J~Vllif11?1(;)1'1rn..:i~..:iwr~ '11'U1'U C9) 1m..:imd miJiJ~vi'1'U,_h~~Vl6e.J'1n1jtJi)u~'j1'1Jn1d v11~1~~ b 

LL'1dfl'j..:Jn1'j/n"iJm'jiJ~L~'UV1~v~m1iJ'11rl'ru '11m'U C9) 1fl'j..:Jn1'j (;)1iJii~~1'Uflrum'Y'lmd1Vfu~md v11~1~~ ct 
v , 

l'i eJflru~m'jiJmwnT n..:i1'U~1'Ulil 1'U'1 

~..:id 1 Vf flru~m'jiJ n1'j'Y'l'Lln..:11'U~1'U1'11u'1 LL'1~v..:ifi n1'j'lJ~V11'j~1'Ulil1u'1 ~1l.ltl'U 
'W'11'jru1 n1Vl'U~vl1~1~ rl1 L U1VllJ1V bbf;l~'j~vl'Ufl~ LL 'U'UL ~f.) 1-tll 'Un1'jU'j~ biJ'U 

(Iv) 1 VI fl ru ~ n 'j'jl.J n1'j'\"lun..:i1'U ~1'U 1111 'U'1 Lbl'i..:i ~ ..:i fl ru~ e.J'U n 'j'jl.J ni d i.J d~ Lii'U , 
tJj~~Yl5fl1'Y'l LL'1~U'j~ ~Yl5e.J '1n1ji.Ji)llii 'j1'1J n 1'j'IJ v..:i v..:ifi n1'j'lJ~Vl1'j~1'Ul'l1u '1 tJ d~ nvuvi'1 v 

<9>) n'Jjl.Jn1'j~Yl'j..:Jflru111ll1'U n.v'lJ(;).~..:iwr~ LU'UU'j~li1'U 
\J , , 

Yi n.e.J'lJ(;).~..:JVl1~ rl'~L~vn '11'U1'U C9) fl'U 

Iv) n'Jjl.J n1j~Lb Vl'Uf.l..:Jfln1j'lJ~V!1j~1'U\il1'U'1 
\J 

m) ~LbVl'U~1'U'j1'1Jn1j1'U n.e.J'U(;).~..:JVl1~ 
\J 

..::ii Q.JQ.JQ.ld( 0 

Vl n.e.J'U(;)."il..:JVl1~ f1~b'1vn '11'U1'U C9) r1'W 

ct) ~Vl'j..:Jflru111ll"iJ1nm11u'UmjPim·n~~i.Jj~?1umjru LU'Uv'Um'jiJn1j 
\J , " , 

vl1'Un1ji.Jj~Lii'U~m ~ n . e.J'lJ(;) . ~..:Jvt1~ rl'~L~vn '11'U1'U C9> fl'U 

ct) Vlf.l'l~'U~..:JVl1~Vl~f.l~ LL Vl'U L U'Ue.J'Un'J'jlJn1'jLL'1~L'1'1J1'Un1j 
\J , , 

~wu1~1 'U mjm1"il?1vu tJj~ Lii'Ue.J '1 m ji.Jiju~ j1'1J mj'IJ v..:iv..:ifi mju~vt1j 
~1'Ulil1'U'1(;)1lJ LL 'U'lJU'j~ biJ'UU'j~ ~Vl5fl 1'\"l bL'1~U j~~Vl5 e.J '1 n1jU i)u~ j1'1J n1'jVJ1 VU'j ~ mPid bb'1~ j1 v '11'Ue.J '1 

n 1 jtJj~ Lii'U 1 Vlriru~ n'J'jl.J n1'j'Y'lUn..:11'U~1'Ulil1u'1 L ~v'W"iJ1'jru11 Vfm1iJL i'.1'U'IJe.J'U 

(m) n1'jU 'j~ Lii'U'lh~~Vl5.f11'Y'lbL'1 ~UW~Vl5e.J'1 n1jtJi)u~'j1'1Jn1'j ~f)~ LL 'U'U~'IV!lJ~ 
., 

'11'U1'U <9>00 ri~LL'U'U bbU..:JbU'LI iv ~1'U vi'..:iii 

., <9>) '11'LI~ C9) mjtJj~ biJ'UtJ j~ ~Yl6fl1'Y'l bb'1 ~tJ j~~Yl 5e..i'1 mji.Ji)u~j1'1J m j 

miJ"11,;1~ '11'U1'U ~o f1~Lb'U'U LLU..:JLU'U 

- ii~~ C9) ii~~1'UU'j~~Yl5e..i'1 
- ii~~ iv ii~~1'Urirum'Y'ln1j 1 Vfu~mj , 
- ii~~ m ii~vi'1'LitJj~~Yl6m'Y'l 

Clit..C:.c:il Clit.Clit. I.I Q.I ' 

f1~LL'U'U mo fl~bL'U'U 

f1~bL'U'U \vet f1~bb'U'U 

f1~bL'U'U C9>ct f1~bb'U'U 

- lJ(;)Vl ct l.J(;)~1'Un1'j'Y'l~'U1f.l'lf1n'J f1~bb'U'U \vo fl~LL'U'U 

j1 V'1 ~LB v ~vr1~1 ~tJ j1n!J(;)1iJ L v n?11 j LL 'UuVl1 vu j ~ m Pid 

Iv) ~1'U~ Iv fl~LL'U'U~~~1'U'IJf.l'le.J'1f1~LL 'U'Un1jU'j~bii'Umm~1'U 1 'LimjtJiju~ 
'j1'1Jn1j (Core Team) '1Jf.l..:JVln~1'Uj1l.Jtl'U f1~LL'U'LIL~l.l C9lo f1~Lb'U'U 1~v1vi1vi'-ruri~LL'U'UU'j~Lii'LI(;)1l.J~~~1'U 

' 

/ 
(tna~~Lnf.l"l~ §01::31u) 

1 
/e.J'1fl~LL'U'LI ... 

~r51u1vm'Iri1ua.mt~i.Jn1·rn;",,,.nu"l"""~iu,f~ ~"' 
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C.J" fl::: bb 'U 'UU '.i ::: b:iJ'U n 1 '.iU ~vn '.i~ VI m'.i~~ fl::: bb 'U'U.ffivl' 

mnn11 ~o fl::: bb'U'U;ff'LI1tJ <9)0 

mnn11 b'llet - ~o fl::: bb'U'U ~ 

' mnm1 b'llo - b'llet fl:::bb'U'U b 

mnm1 bet - b'llo fl:::bb'U'U ~ 

" 
lil\l bbvi bo - bet fl:::bb'U'U ® 

l'hn11 bo fl:::bb'U'U 0 

( ~) m'.itJ'.i::: biJ'UtJ '.i:::~VJ5.n1'Y'l bb'1:::tJ'.i:::~VJ5C.J"n1 '.itJ lju'1i '.i1"1l m '.i 

C9)) 1~u\lA'n1 '.iU ~'Vl 1'.i?I1 'U v\'1u" ~1biJ'LIn 1 '.i tJ '.i::: biJ'U C.J" n1 '.itJljaJ&i '.i1'tl n 1 '.i 

mmb uutJ'.i:::b:iJ'UtJ'.i:::~VlB.fl1'Wbb'1:::tJ'.i:::~VJ5C.J'1 m'.itJljaJ&i'.i1'11m'.iL lJ'U'.i:::tJ::: nm C9i® b~u'U hrn 1 ~L~ll~\lbbvi 
l'U~ C9i (;1'11flll'Uu\lU\lUU'.i:::mru~'Um'um'.itJ'.i:::biJ'Ub lJ'U~'U 1 tJ , 

®) 1~u\lA'n1 '.iU ~'Vl1 '.i ?I l'U v\'1u" ~vi~ 1\l ?I ti1D'U n 1 '.i Pi n~1 '.i::: ~u uV'llJ Pi n~1 , 
mlJU fl:!~ '.i1 tJzju?ltiTU'U m'.ifi n~1~ fl ru::: n'.i'.ilJ n1'.i'Y'l'Ll n\l1'U?i1'Uvi 1U'1 n1'Vl'UVI b ~ u~ 1 b iJ'U n1'.i~ 1'.iT\lfll 1llW \l'W u 1 '1 

'Uu\lerfou~m'.i mlliJ~~ ® bL'1:::'.i1tJ \l 1'UC.J'1m'.itJ'.i:::LiJ'Um1llW\l'Y'lu1 '11 ~nuti'lr1m'.iu~'Vl1'.i'11'Ul'l'1u'1VJ'.i1u 
" 

m) 1 ~u\lr1n1'.iU~'Vl1'.i'11'Ul'i'1U'111i'1b U'Un1'.i~ Vlvl1bb UUbb?IVl\lfh 1off~1tJJi'1'Ub~'Ub~u'U 

ri1~1\l LL'1:::tJ'.i::: LtJ'UU (;luU Lb Vl'U~'U 1 'LIU~'Uu~u m'.itJ'.i::: LiJ'Ub?l 'Uu flru::: n'.i'.ill n1'.i'Y'l'Lln\l1'U'11'Uv\'1u'1 L~u 1 ~ 
fl ru::: u 11 m '.ill m '.itJ '.i::: biJ 'LI tJ '.i :::~VJ 5.n1'Y'l bb'1 :::tJ '.i::: ~VJ 5C.J" m '.itJ lj u&i '.i 1 "il m '.i~ bbvi\l ~ 'l 1 tJv\'1 m '.itJ '.i::: LiJ'U C.J" 

m'.itJlju~\l1'U 

~) 1 ~ u~ n '.i '.ilJ n 1 '.itJ '.i::: LiJ'U u u n (;1'.i1 '1 bb'1::: tJ '.i::: biJ 'LI C.J '1n1 '.itJ B oJ&\ '.i1'11n1 '.i 

'W~ ulJ '.i1tJ\l1'UC.J'1 m '.i(il '.il '\JU '.i::: biJ'U Lb'1 ~ L?l'U u t:-m m '.itJ '.i ~ biJ'U vi u flru~ n'.i'.ilJ n1'.i'W11n\l1'U'11'Ul'i'1u'1 b ~ ffW '11'.i ru1 

1~m1lJ b ~'U'1luu C.J'1n1'.itJ'.i ~ LiJ 'LIU '.i:::~ VlB .n 1'W LL'1 :::tJ '.i~ ~ VJ5C.J'1n1'.i tJlj u'1i '.i1'tl m '.i 

!§:i. nTa:ci1m~t.1tJ'.i:: 1tJ"1lUt91B'Ubb 'Vl'U~'Ub ll'Umru~ bflbl 
~ ' Qq I Q 

hG> . i·rnmnru6Vlui;i::'Hin1'.i'11m.:it.1 

( C9i) u \l r) n1 '.iU ~'Vl1'.i'11'Uvi1 U '1 ~ii fl ru ?1 lJ U~ fl'.iU ~TU bb'1::: ii t:·rn n1 '.iU '.i::: biJ'U ~ \l bb vi , 
'.i:::~Ufl::: bb'\ . .!'U b'llet fl~ bb 'U'U;ff 'U 1 tJ ~\jii~V151Ji'~Ub~'UU'.idtJ"!JU(;ltJUbb Vl'U~'Ub lJ'Umru~bl"lbl 

(®) Lifo fl ru~ m '.ill n 1 '.i'WUn ·n'U ?1°1'U1'11 u '1 b ~'U'tl vu C.J '1fl~bb'LI'LIn1 '.itJ '.i ~ biJ'U 

U'.i::: ~V1B.fl1'W bbi;'l:::U '.i~ ~VlBC.Ji;'l n1'.itJfiu&i'.i1'Un1'.i bbtll 1 ~ tl .:ir1 n1'.iU ~'Vl1'.i ?11 'Ul'i'1U '1 \111biJ'Un1 '.i bbr;)\l ~\l 
flru~ n'.i'.ilJ n1'.i~'11'.iru1~1 tJ b~'UU '.i~ LtJ'1JtJ(;l ti'Ubb Vl'U~'Ub lJ'U mru~ bl"l~ tJ '.i::: nuuv\1 tJ 

' C:::. I 0 

- 'U1tJnu \lfln1 '.iU'.i'Vl1'.i?l1'U(;11LJ'1 

- U~Vlti'lr1n1'.iU~'Vl1'.i'11'Ul'l1Ui;'l 

- Vl1'Vl-W'1'11'U'.i1 'Un1 '.ivi1\l 1 

bll'UtJ'.i:::51'U 

blJ'Un'.i'.ilJ n1'.i 

bU'Un'.i'.ilJm'.i 

~ 
(u1aa'.iLOa'.i~ §~~~1u) • • 

r!ti1uivm·Hht.1~~LaiJJn1,uil1TH1t.1'l!l'll'lfld1u'titN~'U 
" 

/ii'Vl-U'1 Vi ... 
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iJ VI U 1 Vi'~ '111 ru 1 '1' (;) '111 b ~ 'U ti 1 ~ 1 CJ 'lJ tl (;) B 'U bb 'Vl 'U B
0 

'U b U 'U n 1 ru ~ b Pl 'l'11 i1' bb n 

'V'li! n'l1'U~1'U~1'U"1 "1 n~1'ltl1~\l1 bb"1~'V'li1n.:i1'U~1'l'lJB'lB'lAn11'U~Vl11~1'Uvl1'U"1 (;11l.JVI~ mn ruon L~B'U 1'lJ 
'IJ 

bb"1 ~ bb 'U1'Vl 1'1~ n1Vl'U (;) ~1 CJ fl11l.JL U'U 611lJ 1 ti~ '11'1 bb(l ~ (;111'1'1B'U1~ 'V'l ~ BlJ~'l 1~~(;)vi1U'UVim1CJ'l1'U 
m 1t11~'lJl.l'lJB'lflru~m1l.l m1 LL"1~11'U11l.l LBn'111V1~ rni1'U~ L~CJ1-ti'a.:i 11L ~am1m1'1'1B'U . ~ 

~'Id B'IA m1u~V111~1'U~1'U"1B1'1n1V1'U(;)1 ~iJflru~a'Um1l.lm1'li1 fl'W'111ru1 
' 

n~'Uma'l L~B 1~Lil(;)fl11l.JLU'Uli11l.l1 'Ll1~v1'U?i1i.Tn/na.:ivi'1CJn1vi' 
( rn) 1 ~fl ru~ m1l.l m 1-W '111ru1~1CJt~'Utl11.:i t~'U~1vi'l.l 1-W '111ru1~ (;) '111 1 ~ tt n 

'V'li! n'l 1'U~1 'U ~1'U "1 "1n~1.:iti1~ '1'1 LL"1~'V'li.Tn.:i1'U ~ 1'l'lJ a 'I B'l fi m1'U ~V111~1'U1'11'U "1 vi'1 CJ fl11l.l L lJ 'U Li11l.l 
'IJ 

bb(l ~ 1ti~'l1'11(;)CJ 1 ~oW'111ru1~1CJ(l(;)Vl~'Un'U(;l1l.Je.J"1n11b~ B'Ui'Ub~'Ub~B'UVl~BA1'11'lVl~BA1{;1B'lJLb 'Vl'U ~'Id '1~~ B'l 

~1CJ hJtn'Un-i1'iJm1~n1V1'U(;)ml.Je.i"1fl~LL 'U'Ulh~iiJ'U 1(;)mtu.:in~l.J v1'ld 
' 

- n~l.J~ C9) 1vi'fom1L~B'Ui'UL~'Ub~B'UVl~BA1'11.:i 
' " 

- n~l.J~ \!J 1vi'-rum1L~B'Ui'Ub~'UL~B'UVl~BA1'11'l C9l.cf oLJ'U 
' 

- n~l.J~ bTl 1vi'fom1L~B'Ui'UL~'Ub~tl'UVl~BA1'11'l C9) i'U • 
\!J) n~l.l'V'li.T n'l 1'U '11.:i (;l 1lJ .fl 11 n '1 bb(l ~'V'li! n'l1'U~1'l ~~\ zj CJ 1'lJ 1 rufoPl'toJ bb iJ 'lb lJ 'U 

' 'IJ v 

- n~l.JVi C9) 1vi'fom1L~B'UA1{;1B'lJLb'Vl'U1m~v1'U~bvl'U 
' 

- n~lJ'Yi \!J 1vi'fom1L~B'UA1{;1B'lJbb'Vl'U1'U1~v1'U~lJ1n 
' 

- n~l.J~ bTl 1vi'fom1L~B'UA1{;1B'lJLb'Vl'U 1 'U1~v1'U~ 
' 

rn) n~l.l'V'li! n.:i1'U'11.:i~11 ti tt u.:i t ll'U rn 1~v1'U 1vi'ttn 
' 

- n~l.JVJ C9) 1vi'foe.i"1fl~LL 'U'U m1tl1~Lil'U 1 m~v1'U~ Lvl'U • 
- n~l.J~ \!J 1vi'foe.J"1fl~Lb'U'Un11'\.h~LiJ'U1m~v)''l{~~~'lLflfl'l~ ~~~31U) 
- n~l.l~ rn lvi'foe.i"1fl~ LL 'U'U m1tbifu~1~~~ri~1a~i.m1~u~l1TH1'Ul!flflari1mia~rlu 

' 
lfil.k:l el(;l11n1 'j'lii1tlb~ 'U'lh:: L1:.J"11tl~ B'Ubb 'Vl'U~ 'Ub thJn'j'WYhrt"M 

(C9l) m1~1m~'Utl1~ 1CJ'lJtl(;la'lJLL 'Vl'U~'UL lJ'Llmru'WLPl'l'l LL u'l tnruonml.l'li1.:ifl~ LL 'U'U v1'ld 

~'I i1' VI 1 n B 'I rl n 11'U~VI11~1'Uvl1 'U "11 (;) V1°1.Jl ·fo fl~ Lb 'U 'U ti 1 ~ Lil 'U e.J (I ii 'l Lb l'i 

~cf fl~ Lb 'U'U;'U hJ Lb"1~ti1 ~ '1'lA'1~~1CJb~'U11 'l l "1 'lh~ \J1lJ1'UeJ(;l111l.J L n'U C9l . cf L vl 1'lJ B 'l eJ m 1 L~'Ub~ B'U 

VI~ B A1'11'1Vl~Bfl1~B'U Lb 'Vl'U '1~~ B'IL'1'UBl'ivflru~m1l.ln11'Y'li1 n'l1'U?i1'Uvl1'U"1Yl'111ru11 ~fl11l.J b ~'U'lJB'U nB'U 

/(\!J) 1~th .. 



- ';;) -

(~) 1~tl1\i1tJeJ'm1L~'UL~B'UV!~ari1~1\lV1~ari11Jlai.mwu ru i''LI~ rno nmnEJ'U'lJB'I 
"' 

lJ'lutJ1~111ru~'lJa-runT~tl1~d}tJ111LU'U\i1'U1 'LI m1~1m~tJ'\.J1~ LEJ'lJtllJl BULL Vl'U~'U L lJtJmruYi Ll"l'l'} ~'Id '1~~ B'I .. 
~1EJ'11m~'U11CJ1~vfhJ1-nJ~\lL~'UB~V!'U'ULL'1~L~'U n~'U 1~ LL'1~ htl ~tl1L~'U'1~'1lllJ1~1EJ 

' ' ~ 

.LJa ct B\l i'ln11U~V!11?f 1'U\;\'1ui;i 1~~1~~'UL'1'UB'lJB-rum1tJ1~ LiJ'U L ~B n1V!'U~ L~'UU1~ LEJ'lJtl 

\JlBULL Vl'U~'U'11V1-ruwi1 n'l1'U?i1tJ\;\'1ui;i '1n~1\l LL'1~'WU n'l1'U~ 1\l'lJB'IB'IA m1u~V111?i1'U\;\' 1U'1 tl1~\i 1tJ 'IUU1~lJ1ru 
~ 

'W.1"1. ~ctctG i;laflru~m1llm1'Wun\l1tJ?i1tJ\;\'1u'111\L~1mlJV1~mnru'f1 L~v'U1'lJ LL'1~15m1L~ll 1~~a11LU'Um1 
~'UL~BL'1'UB'lJvfom1'\.J1~LiJ'UmlJV!~mnru'f1 L~v'U1'll LL'1~lBn11\Jl1lJU1~n11"1d 

mru B'IA n1 jlJ ~V111?i1tJ\;\'1u i;i 1~~1~ L'1'UB'lJB n1V!'U~Uj~ LEJ'lJtl \;)BULL Vl'U ~'UL U'UmruYi Ll"l'l'} 

eJ'Ul'.itl n'l'}ru~L U'UL~'U11\ll'1U1~\\'1tl11'i;iaflru~n111Jn11'WU n'l1'U?i1tJ\;\'1ui;i nv'UU'IUU j~lJ1ru 'W .1"1 . ~ctctG 

LL'1~ 1~ihL U'Un11cJ\l hJLL~1 L'1~'1V!~B cJ\l hi1~L un~1mi1 ~~1L U'Um1i;la 1 U\Jl11JV!tl mnru"1 L~B'U 1 'lJ LL'1 ~15m1 

tJ1~51'Un111Jm1n'11\l'WUn\l1tJ?i1tJl'i1u'1 

~{/ 
(u1r.1~·nnr.1"i~ ~~::31u) 

ti'ti1inrm11a11ia~La~2Jm1u~1111~1uuAAaa1iiii'eN{, 
' 



I 
I 
I 

' 

1 
bb uutJ 1~ biJutJ -a~~'Vl 5.fl1'W bb6'1~tJ-a~~'Vl5~ 6'I n 11tJl)D'~116Un11 

b ~B b(;1'1.J B"il e:i-ru b~'W 11~ 16'1tJ1~~1U &l 1vi-ru e:i.:i r1n1tJ n fl1B ~ 6'i 1'\.JVJ B~ ~'W 
(fl ~ bb'U'Ub~:U 90 fl~bb'U'U) 

u1~:51u.:i'U'lh~mru w.ri .... . 

BU'Vl . .. ... .... .. ....... ..... ........ ..... ... . el1 bfle:J .... ........ ... ... ... .... :5'.:iV11'111 .. ..... ........ ...... . . 

m1~ 1 il~~1'Uu1~~'V16~am1ul)u~11"1Jm1 

" ., .. ., bnW6f11~ fl~ bb'U'U 

~1"111111 

~1~ fl ~ bb 'U'U 

1. i:..i a 6l'1 b~ :u1tJm1'U11abU1V1 mE.J • 
~1:u .Ue:iururu~/b'V1Aururu~ ., ., ., ., 

.:i'Uu1~mru 11E.J°:ii1E.Ju1 ~:51u 

D mnn11~e:it1~~ 90 5 

D mnn11~e:it1~~ 80 4 

D mnn11~e:i t1~~ 70 3 

D rnnn--i1~e:it1~~ 60 2 

D ~-:ibb~~e:it1~~ 50 ~'UhJ 1 

D ~1n11~e:it1~~ 50 0 

cl1" fl ~bb 'U'U'Vl 111 

1. u1~bil'Ui:..ia:u1n ie:i:ua rn m 111 V1~mi1 'U~1.:i 61 
'IJ ... 

Y1'111ru1'11 nt:-.J~'11b ~'1'Ue.J-:J-;J1'U1'U Lfl':i'lnl':i'11nbbi:..J'U~\9ll'Ul 

'll ':i ~ ~ 1tJ~1cJli111 'l.l ~-:i b U'U.iJ e:iu tlJ ~~/b Vlf'lu tlJ ~~-:iu'll':i ~111 ru 

':i 1v~1 t1 'll ':i ~ "51 tJ1 'U tJ ~ 'U e:i ~ u n 1 ':i 'll ':i ~ b ii 'U bb ~ ~ 1cJliin1 ':i 

t?i'1btJ'Un1':i 

(:'5. be.J n611':i VI~ n~1'U~bb61111-:i 1 ~ b ~'Ullnl':i\ill b U'U nl':i'Ue:i-:i(;)1~1'111 
"' 

> bbt:-.J'U~l'll'U 1611lltl 

> .iJe:iutlJtlJ~/b VJ?lu tlJ~~-:iu'll1~mru':i1t1 ~1t1'1.l':i~~1tJ 

> 'll':i~nlf'l~111~e:i~111~1-:i 
,, 

> ~tljtlj1~11l~eJ~111~1'1 
2. 6imn11rl1'U1 W 

'IJ 

= ~1'U1'ULfl':i'ln1':i~vh1cJl x 100 

"51'U1'U 1m-:i m':i~'l'Vlll111~'ll':i1n[J1 mbi:..J'U~\>lJ'U 1U':i~ -'51tJ 
3. ~1B~1.:J 

e:i-:il'ln ':i'll nme:i -:i~1'UVf e:i-:i~'Uii-'5Tu1'U Lfl':i -:im1~U':i':i'1e:it11 'U . " 
bbt:-.J'U~\9ll'U1'1.l·rn-'51 tl 'll':i~~1tl-:iul.h~mru vi.f'l. 2558 "51m'Ll 

100 1m-:im':i bb~~e:i-:ifi'm'llnme:i-:i~1'UVfe:i-:i~'U61 1m':irii.11 hJ~-:i 
b U'U.iJ e:iu tl)tV,~/b VJ f'lu tl!~~-:iuu ':i~lJ1ru':i1 t1~1 t1'1.l ':i ~ "51tJ bb'1~ 1vl' 

t?i'1btJ'Un11 ~TUTU 851m.:im1 
0 

85 x 100 fl 1 'U1W = 
100 

= ~e:itm~ 85 

= 4 fl~ bb 'U'U 

(U1U~~~1U) 
' ~ rl1u1vm'ichua~La~>Jm'iu~m'i~1uuAAaa1u~rN~tJ 

I 
I 



2. c.1ari1L~'l'IJt1..:inT~~~nnu~1tJ1~~ 
eJ \l rl n ~tJ n me:i ..:i&i 1'UVl eJ \l ~'U~ VI Ln'U 

d 

!11~ 

" " 0 L oW:W~tl\!1flVl:::L U CJt!fl:Wvl'I LL~ 
' 

1mrn::: 5 ~u1tl 
0 L~:W~t!\!1flVJ:::L UCJt!fl:W hJbi1u 

' 
1eiCJa::: 5 

0 mflfl111eiCJ"1::: 90 

D :lJ1flfl111eiCJa::: 80 

0 ~'ILL~1eJCJ"1::: 70 ~t1hJ 
0 ~1fll11flCJ'1::: 70 

0 ~ Q • 

3 . c.J6'lf11 L~\l 'IJ B\lf11~L'Ufl'11 tJ 

..:iutl ~::::w1 ru ~1tJ;ti1 tJ a \lVl 'U • 
0 hJbi1u1mrn::: 100 

0 1lJLnt!1flCJ'1::: 90 

O 1lJLnu1-ewa::: 80 

0 1lJbnt!1flCJ'1::: 70 

0 1lJbnt!1flCJ"1::: 60 

0 -U'eiCJfl111flCJa::: 50 

/0 

5 

4 

3 

2 

1 

0 

5 

4 

3 

2 

1 

0 

(int1~4iLnt1'j~ ~01::s1u) 
·. alU1tlfll'Hhm~·ml~JJn1'SU~1-11'S'31tJljAACH~7U ~cH~1J 

2 

1. tl~:::bi)'Uc.1a'11n-Uei~a LBflf11~ "Hi;rfl~1'U~1..:i 61 

oW\!1'HU1\!1 mrn~1 b ~\! f11j~VJ bnu 11CJ 1Ji'~fl.:J r1 m'IJ flfl'lfl'I 

~1t1Vfe:i.:i~t1~vibn'Ubfl'I 1Ji'bbrl ri1n1'\; bba:::fi1511m ffo:w bbf11tl1 

'oiJ 1t11 t.!11 CJ m b tJ~ CJ 'UL Vi CJ'IJ ~VI ~lt! nu 'oiJ 1t1TU 11 CJ~ 'IVl:W ~ 1 t! 
Cl! c::il d 1.1 d c.I 

VJ::: b 'IJ CJ'Ufl:WJl1~ Vl1fl'IJfl:W'1\!1 flLLc.Jt!VlJl1~ 
' '\J 

& Lflfl'111 VI~ fl~1tl~LL'1Vi.:J 1'i~L ~t!l1f111~1L Ut! f111'1Jfl'lvl1~lVI 
"' 

~.:imh11Ji''IJjj(1c.J"1\?11:WoVfl:W"1 L'!it! 
' " 

> Uqj~Vl:::LUCJtl11CJ~'IJ11CJzj1CJ 

> 11CJ'l1t!Lb?l\11'111CJfoj1CJzj1CJ 

> .:irnb?1vi.:i~1u:::m1b~t1 (lJV1uru~11CJfo11C.Jzj1CJ) 
"' " 

3. vl1tl ~ 1 \l 

1'Liu.:iu'IJ1:::mru 'V'l.1'1. 2558 i1'11t11t1~'6'11:::n1'\; bb"1::: 
'\J 

f'i1511muCJ:w~.:ivt:wvi1t1VJ:::bUCJt1fl:w '11t11t1 250 11CJ Lrn::: 
' 

fl .:i r1 fl 1 'lJ fl fl 1 fl .:i ~ 1 t1 VI ei .:i ~ t1'11:w11 ti~ m nun 1 '\; bb "1 ::: 

f'i1511m uCJ :w 1Ji'\l~.:i~.:ivt:w\11 '11t11t1 220 11CJ A\1lb uufl::: bb t1'U 

= 100 x 220 

250 

= 1flCJ'1::: 88 

= 2 fl::: bL tit! 

1. tl~:::bi3'Uc.1a'11 fl'llei:w a LBflf11 j "H i;rfl ~1 'U~1'l 6J 
'\J .... 

oW\l 11 ru1\!1 fl c.Ja ~1 b ~\l'IJfl'I m1 bu flzj1CJ.:iu'IJ1:::mru11CJzj1CJ 

"1'1Vl'U ru l'U~'Uu.:iu'l.b:::mru'IJfl'IU~'IJfl~'Uf111 '1J1:::d'.h.11\1ltJ1i 
' 

eJ\91j1f111 bUflzj1 CJ \l'IJ'1 '1Vl'U L 'IJ~ CJ'IJ b Vi CJ'IJ n'Ul 'I b~'U'l'IJ '1'1Vl'U 
' ' 

~'I VI :W \111 'U oV fl U ru ru~ VI~ fl b Vl f"1Ururu~'I 'U'lJ1::: :W 1ru11CJzj1 CJ 
(LI llJ "' QJ 

'IJ1:::'11u vnfli1m1 leim tl~CJt!Lb 'IJ"1.:i.:iut.h::::i.n ru1:::vd 1.:iu\l:::th 

CJfl\11.:iu'IJ 1::::w1ru Vl~.:i1 fl'U b 'IJ~ CJ'U Lb '\Ja .:i bbfl 1:w1 b U'U ]1'U 1 'U fl11 

r\'1u1ru ~.:i~1lJ11:w~.:i.:iu'IJ1::::i.nruj1CJzj1m~:wL~:w 
j1CJzj1CJa.:iVJt1 vt:w1CJ~.:i 11CJzj1CJvtml'lf'i1fl1i1ru.vi Vi~'U 

' ' 
Lrn:::~.:inm'l11.:i 

'?:s.. bflfl'111 Vl~fl]1'U~bb?l\11.:J 1 'IXL ~'Ul1f111~1btJ'Ufl11'1Jfl\lvl1~l\11 
~\lfl~111Ji''IJjj(1c.J'1\P11:l.JoVfl:W'1 b'!i'U 

' '\J 

> ieiut1J'1J·~;b Vlf"1u t1JrQ'~.:iui.JJ::::i.nru11CJzj1 CJtl 1:::'11u 

> ut1J~Vl::: bu CJt1j1CJ~m1CJzj1CJ 



4. ~1'U1'UbA)\ln1)/r1~n))lJ~ 
tJ)fl.!1n1)~1lJtl'U e:itlvi. Vl~e:J 
'lJ 

vi~1v\l1'U~t11'Un1)~~u~n1) 
~151)fl.!~ 

D :W'11mt1 6 1A'j·:Jn1'j/nOJm'jlJ 

~'UhJ 
D :W'11'U1t1 s 1m-:im'j/nOJm'jlJ 

D :W'11t11t1 4 1A'j-:Jf11'j/nOJm'jlJ 

D :W'11t11t1 3 1A'j-:Jf11'~/nOJm'jlJ 

D :W'11t11t1 21A'j-:Jf11'j/nOJm'jlJ 

D :W~1t11t1~1n11 21m-:im'j/ 

nOJm'jlJ 

bf1fl.!6Y11~ A~bb'U'U 

A~bb'U'U ~1~ 

5 

4 

3 

2 

1 

0 

3 

> )1tJ'l1'Ubb~~'IJ1tJ~'lJ'j1tJ~1tJ 
> t)mbum~t1-:iuud~mru·nv~1v 

2. ~mn1)fi1'U1ru 
'lJ 

3. ~1e:iV1\l 
"' 

1t1ll-:iutld~ll1ru vu•i. 2558 :W-:iufr~Vl'UYJ\lvtlJ~ '11mt1 
' 

15,500,000 u1vi ru 1t1V1 30 nmnvt1 eitlvi . :Wn1dbun 

~1tJb~'U.:J'U'1'1Vl'U '11'UTU 12,700,000 'U1Vl 
' 

r\'1mru = 12,700,000 x 100 

15,500,000 

= ~eltJ'1~ 81. 94 

= 4 fl~bb'U'U 

1. U)~biJ'U~6'1~1n-tle:ilJ6'1 be:inm) vii;rn~1 'U~1\l6l 
'lJ ... 

~OJ 1JC\J10J1 n (;,! '1 ~1 b ~OJ'U el'l lfl'j 'I f11 d/ n OJ n'J'jlJ~:lJ f11 'j'lJ'jC\J1 
" 

f11'j'Vl~B~1 bU'\.J f11'j~1llrltJ e:itlvi . ~'U vt~eJVIU1 EN1'U~'U 'l l~tJ 
vi'm:Wb-d'ei-:i1mll'U'UB'I e:itlvi. bei-:ihh.Jeivn11~e:itJ'1~ 70 

~ be:in~1'j vt~n\i1'U~bb~~-:i 1 ~b~'U11md~1b u'U f11 'j'Um~1~1~ .... 

> 'j1tJ'1~bBv~1m-:imd/nOJm'jlJ 
> MOU 

> dtlci1v 
'IJ 

2. ~1eiv1\l 

2.1 lfl'j-:Jf11'jfl11lltl'1e:i~D'vvi1-:iflt1'U 

2.21m-:im'jue:i.:i n'Ubb'1~ bbnl 'UtJqJvt1 tnb'1'V'I ~ ~ 

2 . 3 l fl 'j 'I f1 1 'j 1 ~fl 11 ll % ~ 1 'U f1 !) VI lJ 1 tJ bb '1 ~ f1 1 J tJ J ~ ru 
tlJ~'UeJll 

2.4 1rid-:imdue:i~-:in'1u'Uv~ 

2.5 lfl'j-:Jf11J'V'ld~J1'1ll'11~ 

2.6 lm-:imdu~vie:i-:ivt~-:i'V'ld~ 
., '1 ., 

~ 
(tl1EJ~'H0EJ')~ §m~~l'U) 

r!ti11.11um')a11.1a~ La~JJm')u~,..,,')~11.1uAA"a11.1'tin~~,1 
~ . 



" ., '°' ., 
(;l'J'IJ'J~ 

s. '11'U1'U 1ri1 .:im1/rl:un-'Vil.Jzj.:i b ll'Um1 

~b~l.J~ b ll'Ut11::: 1tJ'IJu~eiei.:iri n~ 
t.Jnri1ei.:id1'U~ei.:ig'Uua:t.J1:'1J1'1J'U 

" D lJliJ'l'UTU 5 bflJ-'.ln1J~'U h.J 

D iilil'1t11'U 3 - 4 bf1J-'.ln1J 

D iJliJ'TU1'U 1 - 2 bf1J-'.ln1J 

D hJiJ 

m1w\;ll'U1~.:i,,,1~ 

b~tJ m.Jvi. L~t1eJ1m.:in1J/n'1mJ:w 

liJ'1'U1'U 1 bflJ-'.lnlJ JlltJ1'UL~eJ'U 

nt1tJ1tJ'U'VeJ.:i vinu~Bflru:::nJJ:wn1J • 
~-'.lVll~~ '11 J W1 zj,:i bf! J -'.l f11 J~ L'1'U eJ \ii' eJ-'.l 

" " Q.I Q.I i.J Q.J 0 

tJVl51"11~~J'1.:JVl1~ 'WJeJ:wvi.:in1vit1~ 
' 
f111~l~ fl1LU1Vl:wltJ LL6'\:::J:::l'l'l.Jfl:::LL'U'U 

b~Wfl1V!'U~fl1fl:::LL 'U'U h h n'U s fl::: LL 'U'U 

r 

bnrusn1~ 

ri:::bb 'U'U 

s 
4 

3 

0 

s 

Cmt1~JLnt1J~ §~::31u) 
c.ia u1EJm'Hhuri-mt~JJm'lu~m'l·nuuAria~1tnr1 ~~u 
" I ' 

ri:::bb'U'U 

~1~ 

4 

1. t.J1:::Li3mrn:u1n'!leil.la rnmn1 Vl~mi1'U~1 .:J 6l 
'U ... 

~ '11JOJ 1 -:v1 m.1 a ~1 L ~ '1'VeH briJ .:i n1J/rh n JJ:W~ eJ.:J l'lm 
tJ n fl JeJ-'.l~1'UYleJ.:J~'UL lJ'UITT L~:WVl~eJf1~ beJ.:J L vhi!'U 1~ CJeJ 1'il L U'U 

" 
bf1J-'.ln1J~b~ :w1m.J Vl~eJbflJ-'.ln1J~1vi'v11bU'Uf11J~m~eJ.:JLLa:::1llt1 
UJ::: bCJ'Vtl~ eJ eJ.:ifimt.JnmeJ.:i~1t1Yf eJ.:i~t1 LLa:::t.JJ:::'IJ1'1J'U 

a rnn~lJ Vl~rn51'U~LL'1~-'.l 1-ML ~'Ul1f11Jv11L U'Uf11J'VeJ.:Jf111~1~ .... 

1'1.:in~111vl'l.JJJ6'\e.J6'11'11:WoLJeJ:W6'1 L'li'U 
' " 

> J1CJa::: LBCJ~ bm.:imJ/n'1mJ:w 

> oif eJu '1]fQ'&i / L vil"lut1.JrQ'&i.:iut.h:::mruJ1CJ~1CJtb:::lil1u 

> Jt.lci1tJ i~eJ 
" 

> J1tJzjeJerL .V1~1:w bm·.rn1J/n'1 mJ:w 
" 

2. ~1Bfi1 .:J 

2 .1 bf1J-'.lf11JLl"1J~'1n'1'Wm~tJ.:i ... 
2.2 bflJ-'.lfnJ Big Cleaning Day 

2.3 bm.:imJa~fan~eJ'U 

1 a 1 

1. t.J1:Li3m-1a:u1n '!leil.la rnm111 Vl~mi1'LI ~1.:i6l 
'U ... 

~'il 1 J ru1 '11 n e.J a ~1 L h'VB.:i bfl J .:i n1J/n '1 mJ:w~ti.:i r1 nJ 

tJ nmeJ.:i~1'UYf ti.:i~'UL~'UeJ'W~ti:wf111~1 ~ fi11 ll1vim tJ LL a::: J:::l'lu 

fl::: LL 'U'U~1 :W ~flru::: nJJ:W nlJ~-'.l'Vll~ LLa:::eJ.:i fin JU nflJeJ-'.l~l'U 
YleJ-'.l~'U~'11JW1~1:Wn'U n1Vl'U~fl1fl::: LL 'U'U 

a LeJn~1J Vl~n'11'U~ LL'1~-'.l 1-ML ~'Ulln1J\il1LU'Uf11J"LieJ.:Jf1i'1~l~ .... 

1'1.:in~11 hlUJJ6'\e.J6'11'11:WoLJeJ:W6'1 L'li'U 
' " 

> LLe.J'U~\;ll'Ul~-'.lVll~ LLe.J'UtJVl51"11~~1n1J~\;ll'U1~-'.l'\lll~ 
' 

> J1tJa:::LBtJ~bm.:imJ/n'1mJ:w 
> .v eJU ruriM/L Vll"lU ruru&i.:iut.J J::::w1WJltJ ~1 tJU J::: Ii] 1U 

CV u V CV 

" > ~tl.Jtl.J1~~~eJ~~~1-'.l 

> 5m1um~t1.:iuiJJ:::mruJ1tJ~1tJ 
> J1tJ-'.l1'Un1J'l.h:::'IJ:W 

' 
> Jt.lci1tJ 

" ., 
2. ~1BtJ1.:J 

2.1 bflJ-'.lf11JDeJ.:Jn'ULL6'1:::LLm 'VUtl.JVl1tJ1L~'W &i~ 

2.2 bflJ-'.lf11JJi'1'U~-'.lLL1~fKeJ:w 
2.3 bf!J-'.lf11J (l)'l'Ufl WJll'W~l~ 

' 
i ~ i 

I 



.,., "" 
"ileJ'3~j'lJ'l.JjnTj 

" 
D mnn111mm~ 95 ~t1hJ 

D hhn'U1e:iCJ~~ 95 

D hhnt11mm~ 90 

D hhnt11e:iCJm~ 85 

D hJbnt11e:iCJ~~ 80 

D hJbnt11e:iCJ~~ 75 

D hJbnt11mm~ 70 

o 1d.JLnt11e:iCJ~~ 65 

o 1d.JLnt11e:iCJ~~ 60 

o hJLnt11e:iCJ~~ 55 

D tle:iCJn111e:iCJ~~ 50 

(1J1tl~'iLfltl'i~ §V1::31U) 

tJ~1u1vmirl1mi.:iLa~JJmiu~mi.:i1tJuAAari1utf rt..in,, • 

bnru"Yl1Vf fl::bb'U'U 

fl::bb'U'U ~hi 

10 

9 

8 

7 

6 

5 

4 

3 

2 

1 

0 

5 
a 

fl::bb'U'UbVllJ 25 

d1" fl::bb'U'U'Vl ~ 

1. 'lh::&u~mnn'llm.m be:imnj 'Vl~mi1'Ul9i1'3 51 " .... 
~liJ1j ru11i11 nc.J ~ ~1j1Iiim1l.l~-:Jyj e:i 11il'1Je:i-:iu j~'1J 1'1l'U 

L '11V1tf 1Vi61J e:i-:i-r\i VIU1 CJ-31'U61Je:i.:i-r'1 V1u1 CJ'l1'UL e:i n'1lt1Vim-ru ... ... 
u~n1jV1~e:i~~~e:ie:i-:1Anj'lJnAjeJ.:J~1t1~e:i-:i~t1~61Je:i-run1j 
'lJj~L:iJ'U 1~CJn1j-;()1-:i61tiTU'U n1jPifftl1j~~UeJ~lJPim<:111i11n , 
mCJ 1 t1V1~t1mCJt1e:in~t1~~.:iV11'~L U'UVIU1CJ~ 1j11iJ .vr-:id l'i'e:i.:ii1 

n1j~1j11iJLL~~'lJj~L:iJ'UAJ1lJ~-3yjeJheJ~1'1tleJCJ 4 .:J1'U L'li 'U 

( 1) -:11'U~1t1u~mjn!)Vll.l1CJ 

(2) '11'U~1'U'Vl~ L UCJ'U 

(3) -:i1t1~1t11mn n1j'1JeJt1t1ru1vitJ'1n~.:irie:i6111.:i 
, ~ 'IJ 

(4) '11'U~1'U~'ILL1~'1eJlJLL~~61'1J1JlU1~ , 
(5) '11'U~1'Un1j-rn'\.':11A11l.J61~tl1~ 1 'U~61151jUJ~ 
(6) '11'U~1'Un1j Piffl':l1 

(7) .:i1t1~1m'Vll"lnli! V1~m'..1e:i-:int1ujjL 'V11?11tJ1jrui1CJ 

(8) .:i1t1~1'Uj1CJ 1~Vl~e:im,:;J 

(9) '11'U~1'U~\9lltl1'1llJ'1l'ULL~~61l61~n1j~-:JfllJ , 
(10) .:J1'U~1'U61151jUJ6161J , 
(11) '11'U~1'U5'U 1 

1 'Un1j~1j1 Iii LL~~ tJ j~ L:iJ'UA11lJ~-:JyjeJ 1lil1 'LILL~~ ~'11'\.J 

tl ~ 1-:J tl tl CJ \91tl.:JiJn1jn1 VI 'U ~ n j tl 'U '11 'U ~Iii~ tJ j ~ L :iJ 'U 

'lJj~nBu~1CJ 

( 1) A11lJ~-:JyjtJ 11i!~tl~'UVltl'Un1j 1 Vl'U~n1j 
(2) A11lJYi-:JyjtJ h~B'1iB.:J'V11-:Jn1j 1 Vl'U~n1j 

(3) A11l.l~-:Jl'jtJh~m'11V1tl1~eTIV!u~mj 
'IJ 

(4 ) m1l.l~-:JyjtJh~B~.:ie11'U1CJA11l.l61~mn 
~LB n611j Vlfl n 161'\.J~ LL61~.:i 1 VIL ~'Ul1 n1j~1 L U'W n1j61JtJ.:J .... 

\il1~1'~~.:in~111~'l.Jjj~c.J~Vl1lJ{j'tllJ~ L'li'LI 
, 'IJ 

> Vlt1'3~B-ru jtJ.:J c.J~611UA~ LL 'U'\.Jmj'lJj~ L:Wt1m1l.lYi-:i I 
l'jtJhlil1n61mu'UmjPimn. I 

> LL UU~1j11iJA11lJ~.:JyjtJ hffi m 'Un1j'lJj~L:iJ'U 
d .d v cJ d d > 61 tl1'U'Vl L tl n 611 j VI j BVI~ n 161 'U 'VlbL61 ~.:Jfl 'IA11l.Jyj .:J .... 

yjtJh 

> 1'11€1 ~1.:JU AA~~i1m1lJ~.:Jl'jtJ h~ €Jn1j1 Vf u~ n1j 
' 



Q d d 
'lJ'rn 1'Hfl ~ eJ 'U 'V1 

D 1 'Wl'U'VltJm1'1Jn1'~ LL'1:::'Ue:innm 
' 

';i1'1Jn1';i 

D iJmJ 1'IXu~mJ1 'LI1'U'VltJVl';i1'1JmJ 
' 

D iJmJ1'1Xu~m';i'Ue:irn1m';i1'1Jm';i 

D hiiJmJ1'1XtJ~mJ 

~ 
(U1U~~LMti'i~ !~i:::~1u) 

tltJllJ1t.Jnl''Hb'U a.:i Hl~iJ nl1U~l111'1l'UUA A a a1tJ"tiu.:i f h I 
~ . 
I 

Lnru'111'1X ri::LL'W'U 

rt::bb 'U'U ~1~ 

3 

2 

1 

0 

3. ~1mh.:i 

1'LIU'l'lJt.h:::mru vu•1. 2558 e:i-:irimt.JnmeJ-:i6'11'U 

YleJ-:i~'U1~n1V1'UV1'lJ';i:::Lii'Um1:1.Jv;'-:ivrnh 4-:i1'U1~LLri -:i1'U 

VJ:::LDtJ'U '11'U'Ue:JB'Uill1\i'IU'1n~-:irieH'1~1'1 '11'U~1'U 
' ., " 

~ .:i u 1 VI ii e:i l.l LL'1::: '1'U 1iiu1 '1 LL'1::: -:i 1'U~1'U n 1J1 n ~1 fl11l.l • 
'1::: e:i 1VI1 'LI~ '1151 ';iGJ::: LVI tJ '1 mu'U m J Pi n~11~t.JJ::: LD'U 

m1:1.Jv;'wriJ h LLii1t.J';i1nn111~rt:::bb 'U'Uri11:1.Jv;'-:i"11e:i h 1 'ULL(;) 
v 

'1:::'11'U\i11l.l'11vi''lJ vi'-:i.U ~e:JtJ'1::: 75 ~eJtJ'1::: 50 ~eJtJ'1::: 80 

bb'1:::~e:JtJ'1::: 90 

= 295 

4 

= 73.75% 

= 5 fl::: LL 'U'U 

1. 'l.JJ::Li'h..1~~~1n"lim.i~ LeJmn~ 'Vl~n~1'Uvi1.:iei 

~~1';iru1~1n~'1n1';i1'1XtJ~n1';iU';i:::'IJ1'1J'U1'U 

l'UVltJVIJ1'1Jn1';i (l'UL'111Vl~eJBTVlli1EJ) V1~B'Ue:irn1mvhn'U 
' 

t.Jn~1 'U';iB'lJU~L'1'UB'UBfon1';iU';i::: Lii'U 

~LB n'11';i VI~ rni1'U~ LL'1Vl'l 1'1Xd~'Ul1 n1';iv11 L ti'Ufl1';i'Ue:l\l .... 
ti11~1'V1~\ln~111~'lJJJ'1~'11i11l.loLJm.m L '1i'U 

' 'U 

:> rh~-:i1'1Xt.Ji)u&iV1u1~ 
> U';i:::mf"1'l.J';j:::'IJ1~:1.J~'U6 
:> LL'lJ'Ufl1~e:J\l~'UL~B'lvl1'1 1 

:> Jt.Jci1tJ 
" 

:> 5mLun~1tJ\l'lJU';i:::mru 
., '1 ., 

2. ~1B~1.:J 

1'LIU\l'UU';i::::1.J1ru V1.f"1. 2558 B\lAnJ'l.Jnri';ie:J\l6'i1'U 

YlB\l ~'UL tJ VI 1~'lJ~f11J1 'U·fo VI tJm 1'1.l n 1 J LQV11::: l'UL'11~ • 
nm 08.30 - 12.00 'U. ~\lLL~l'U~ 5 l.lnJ1fll.l 2558 LU'U 

~'U b 'lJ LQV11:::\l1'UVJ::: L D tJ'UL vhif 'U 

fl:::LL'U'Uffi~ = 2 fl:::LL'U'U 



., 
.... "'"' 
~1'll11Pl 

3. 1::~'1.Jw.n:w61'1b~\J b'Un11bU~ 1eim611 ~ 

u1::'U1"1f'U b-U1:w1i°j6i1'U~1:w1 'Um1-W ~'U1 

1::'\.J'\.J11"1fn11 

3.1 m1bu~b~tr-Uei:w1:l-U1161111 ~bbri 
" 

u1::"111"1f'U'V111'1.J 
" D i1 5 'Ii ei .:ivrn ~h.i 1 u 

D i1 2 - 4 '1ie:i.:ivn.:i 

D hJi1 

3.2 m1fow-:il"l1111~~b~mrn::-Uei~ei .. n~tr'U 

"!Jei-:iu1::"lJ1"1J'U 

D iJ'1imV11.:i 

D 'hJiJ-dmvn:i 

bnru61'11~ 

l"l::bb 'U'U 

2 

1 

0 

1 

0 

l"l::bb'U'U 

~1~ 

Vi \I 1 'j ru 1 '11 n n 1 J b t:.J CJ bb ~ ~-ii ei :w G1 -U 11 ?11 J vt ~ e:i n 1 J 
" 

th~'ll1~:w~'U5 vt~e:i n1'j \J'j~'l51v;'11Jrub~ei-:it?i1.:i 11~ 
U'j~'IJ1'l5'U h11\J-iiei:wG1~11?11J~.hu'1ie:i.:ivn.:i~e:i bt'l C.J'1~1'i'e:i.:i 

" 
b u'U m'jbt:.J tr bb ~J1 'U'jeiutJ~'lJeifomJth~ bi'.i'U 

~ be:J n?l1'j vt'1 n'51'U~ bb?lt'l.:J 1 ~b ~'Ul1 n1'j~1 b tJ'U n1J'lJ'El.:J ... 
(P)1~1 t'l~.:imh11Ji'u'jJG'lt:.JG'l m:w-Ue:i:wG'l b -d'U , " 
:> vn:i Facebook , Line 

:> 'V11.:Jb 1u 1"1l~mhmn'U 

> ~e:iuJ~'l51~:w~'Ll6vi1.:i'1e:im~~~ l'leJG'l 

:> be:in?11J~.:iv;i1~ bb~'U~U l11tr 1 uml'le:i~ 
:> U'j~n1\i'l 

:> n1'jth~'l51~'11JtW 

:> n1'jbt:.JCJbb'l"J~~1'UlVlCJ 1 YJJVl\i'l'lJ b~CJ\ll'l1l.J?l1CJ 'U?l'l"J. , 

'1 Gl '1 

2. ~1ei£11-:i 

1'UtJ.:irn_h~:w1ru 'l"J.\i'l. 2558 e:i.:irimtJnme:i.:i~1'U 

Vf e:i.:i ~'U 1J1 bt:.JCJbb 'l"J~-iJe:i:wG1~11?11)'lJeJ\lVltJ1CJ\l1'U1 ~tJ 'j~'lj1'lj'U 
" 

1vi' 1''1.J'Vl'j1'lJ e:i ~ 1.:i~1 C1 .:i bbG'l~ b umh~ '11~1'U'1i e:i.:ivi1.:i 1J1 bbri 

vi1.:i b 1u1 "ll~vtt11 tr.:i1'U ~ e:JU'j~'l51vi1.:i'1 e:im'l"J~~ l'leJG'l bbi:l ~ 

b~CJ\ll'l1l.J?l1CJ 
d1., 

fl~ bb 'U'UVl (1) = 1 fl~bb'U'U 

1. u-a::bn'U~G1\11noU'Ell.JG1 b'Elm'l11 'Vl~mi1'Ul911\l6] " .. 
Vi'11 'j ru1 '11n-de:i-:ivi1.:i 1''lJ Yl .:i fl 11 :w f1 t'1 b ~'U ~ e:i .:i rim 

tJnme:i-:i~1'UVf e:i.:i~'U~t'lvi1 

~ b 'El n?11'j vt'1 n~1'U~ bb?lt'l.:i 1 ~l ~'U11 n1J~1 b 'Ll'LI n1J'lJe:i.:i ... 
(P)1~1t'l~.:in~111Ji''lJJJi:lt:.JG'lm:w-Ue:i:wr;i L'1i'U . " 
:> Vl1.:J Facebook , Line 

:> Vl1\lbl 'lJ 1"1l~VltJ1CJ\l1'U 
<v d v < > \i'l'UCJJ'lJb JeJ.:JJe:i.:ivin'll " , 

:> lii'-r'lJYl.:im1:w?lt'lb~'U 
" 



I 
I 

3.3 n1'~tJ1.LJ'B~B·H~tl'U bb'1~fl11l.Jb~'U"IJB'l 

tJj~"IJ1"1J'U 1 tltld~nm.J n1d-W:v1dru1 

bbtil "l.lt:hm.-n ~ ..:i mh1 ., 

D iJ 

D bJiJ 

QJ 4 ~ ~ -=Jc::I 

\9rn.J'V!anbnrusnmd'U1'V!1d:V~md~~ 

vtl~. v11b 'Llurndb?l'Uei 1m ..:i md~ b~'Uvt~ei 

iJm1l.J6'11fi'qi'1Jv..:i~v..:i~'U '11u1u 1 1m..:irnd 

t'ivAru~ m1l.Jfl1'j~..:ivi1~ bbn~vl1b 'Llu rn1 
" ' 

t1d~biJuc..in(?)1l.J~1~1~Vin1viu~ 

4.1 A11:l.Jb~~b~'Ubb'1~A11:l.J~'ltl1n • 

1 

0 

8 

2 . ~1m.h..:i 

h1u..:nJj.J'j~mru 'Y'U'l. 2558 ei..:ifimtlnmei..:i'1Tu 

~ei..:i~'UiJn11~~~1~ei..:i~1..:i~D~..:Jfl11l.JA~b~'U~1n 
t11~'ll1'llu h1bbn biD1'1llli°V1-J1cM1u f'1'U~~rn~ei..:i1ei..:i~n '11 

'U , 

bbG'l~l'i'~u~..:im1l.JA~ b i'.1'U 
'U 

fl~bb'U'U.ffi~ = 1 fl~bb'U'U 

1. th~bi'.iw:.rn:v1n'li'mrn beln611d 'V!~mi1'Ul'i1..:i 6l 
'II .. 

~~1dru1~1nn11~ei..:ifindtlnfl'jtJ..:J6'11'U~ei..:i~'U1~iJn1d 
t!1-Uei 1 ei..:i b~CJ'U bbG'I~ A11m i'.1mrn..:itld~'ll1'll'U 1 tlv11 b U'U fl1'j 

11..:i bbc..i u 'V!~ei bbm '1Ju qiV11~..:i n~ 111~ CJ b ~1 bbG'I~ b V1l.J1~?1l.J 

'V!~ei hi bbn~v11b'Ll'lJrn'j bbm '1Jmh..:i b 
~ beJ n?l1J Viii n]1'U~ bb?l~..:i 1 ~b ~u11 n1Jvl1 b 'Llu n1'j '1JtJ..:J 

~1~1~~..:in~111~D'j1ne.Jnlll1l.Jivl.Jn b~'U 
, 'U 

> -Uei1'v ..:ib~CJ 'U'1Jv..:ii.J1~'lJ1 'lJu 

> c..imh. ~~'1Jv..:irn1bbm '1JuqiV11 

> 1i.Jci1CJ 
'U 

> V1u..:i~mb~..:ifi..:ier1'm 1 ~~11D 
'U 

2 . ~1mh..:i 

1 uu..:iD1.J1~mru vrn . 2558 v..:ifimi.Jnfl'jeJ..:J~1'U~v..:i~'U 
1~~rn~v..:i1'v..:ib~CJ'U~1ntld~'!l1'll'Ub~v1'U~ 1 l.Jm1Al.J 

2558 11t:'l'U'Ub-U1V1lllf 1u 1lliJ1 vlm..:i?1101'jru~ bbn~V1ru11n 
'U v 

m~riei 1~bn~uqiV11m'llqi1m'jl.J~'U1~ l'ivm'1tlm'l4'c1~ 1 ti 

v..:ifimi.J nmv..:i6'11'U~ei..:i~'U 1~~..:ib~1'V!tJ1~b-U11ti~~1 vlm ..:i 

?11011ru~ bbn~~~V1ru1~ l.J ~1..:i 'Y'l1m.J~..:i 1~iJwu..:i~mb~..:i 1 ~er 
v 'U 

1'v..:i~d1D111~v11b 'Ll'Urn1bbm '1JuqiV11~..:in'111 bbiK1 

fl~bb'U'U~1~ = 1 fl~bb'U'U 

tld~biJ'U~a:v1n'li'e:i:i.Ja rnm111 V1 ~mi1'Ul911..:i 6l 
'II .. 

~~11ru1~1n Lfl'j..:J fl1'j~b~'UVl~v6'11fi'qi'1Jv..:i eJU~. ~1~ 
(?) nn..:i 11nDAru~m'jl.Jfl1'j~..:ivi1~ 1~C.J Lfl'j ..:imd~b?l'UeJ~v..:i 
b U'U 1A1..:in11~b~'UV1~eiiJA11l.J6'11ri'qi bbn~iJfi n~ru~ bUti 1 ti 

(?)1l.Jvtfi n bn ru.n n 11D ~V111~ ~ n 11Vi ~ bbG'I ~iJA11l.J ff ..:i ~ti 
l'im~m '11vi~rnnrusr1rn1tld~biJmu'U 11.Jml.J~n1viu~ 

• .•. ...J "'1 1-~ - ·--- ... ~----' ···-- _J "-~-



4.1.1 ~n~ru~m1:w 1~w1b~'U"l.Je:>.:i 1m.:inT:i 

D LU'U1A1.:irn1~iJ~m~m.1~hw11.v1'U 
4 oLJB~'U 1 tJ 

D LU'U1A1.:irn1~iJ~m·m.1d~w11.v1'U 
3 .LJ eJ 

D 1.u'U1A1.:irn1~iJ~m~H1.1d1111111.v1'U 
2 .LJ'e:i 

D 1l.liJrn1~11.u'Urn11A1.:irn11 'Ll 

~ m~m.1~ v1 .:in~ TJ 

(tnr.i~'lLOr.J'l~ §l11~;111J) 

1.nru6n1-H l"l~Lb'U'U 

l"l~bb'U'U ~1~ 

1 

0.75 

0.50 

0 

r. flltl1UfiTHhua·mi~JJn1')lJ~l11'H1\JUAA~a1'\UlENI \J • 

I Cil/OQJ 

4.1.2 1"111:wt1.:imn'Vl'lB"l.Jm11n111 • 
"l.JB.:l bl"l'l.:lfl1'l 

D iJm1:wv.:icnn-v1~e:i.LJ'e:i~1n~'lJB'l 1 
' 

1m.:irn1 ~l'Ul'U 5 .LJ'e:i~'U 1 tJ 

D iJA"Jl:WV'lE.lln'\'1~BoLJB~lrll11'lJB'l 0.75 . 
1A'l'lfl1'l ~1'U1'U 3 - 4 oLJB 

D iJA11:wv.:icnnV1~e:i.LJ'e:i~1n111'lle:i.:i 0.50 , 

1m.:irn11l.11.nu 2 .LJ'e:i 

D 1l.liJm1:wv.:iv1nV1~e:i.LJ'e:i~1n1111 'Urn1 0 • 
~11.um1'U 

9 

1.nru'1rn'lth~1.iJ'U 

1.1 t.U'Ll1m.:irn'l~ e:itJ'Yl.1~1.~:w~'Llm1V1l.JV1~v~l'W'Ul 
vie:ive:i~~'U 1 'Vll-1 ;.:iiJ~ n~ru~ 1.1.t'1nvi1.:i 1 tJ~J1nrn1~11. um1'U 

·1m.:i e:itJ'Yl . ~'U1'Ul.'lll'1'1.:iwr~ 
1.2 b U'U LA'l 'lfl1'l~ 1.n~~'Ul. Yle:il-1.:i 1.1.m 'lJUru'\lllbl.'1~ m1:w . "' 

r;le:i.:i f11 'l'ilB .:itJ1 ~'lll'll'U 1111viJ~1'U1'U~~LJtJ1dv'lltl "ill n 
'U 

LA'l .:i m 1m n-w B'\11~ mu 'U/~1fi' qJYl e:i~"il~ 1.1.'1~.:i1Vi1. ~'U'i 1 

LA'l'l rn1\1iJtJ1~ Lv'lltl iJm1:w 1. 'Vlm~'1:w 1.rn~A':wri1 • 
1.3 1. U'U 1A1.:i m1~ 1.n 111"il 1 n m1iJ611'U~1:w'lJe:i.:i'll:w'll'U/ 

' 
mAtJ'l~'l!l'll'U 1 'Llrn1tK111~'U h~1:w n'Ul.t.'1~~1:wiie:i n'Ll 1 'Urn'l 

~11. 'Llm1'Un1J e:itJ'Yl. 1. Yle:i 1VitJ'l'lffJ1'1flU'l~'1.:ifi'lJe:i.:i1m.:irn1 . ' 
1.4 1. u'U 1m.:i m1~'11m1rn u'Ur;lm1. LJ1J 1 VintJ e:itJ'Yl . 

'\llU1E.1.:il'U/B'lAm vi1.:i 11~ 

1.5 1. U'U 1m .:im1~1~~1J~'Yl5um'Vl~B'Yl~Yl cJ~'U'Vll'l 
ururu1'\ll~B:wlml:il'U~'U~1~~1Jfl1'lfo~B'l"illn'Yll'l'll'l!fl1'l 

"'"' ... 
~ 1.e:in'111 'VI~ n\:il'U~ 1.1.'1~.:i 1Vf1. ~'U11n11~11. U'U nl'l'ilB'l ... 

tK1~ll11vl'ln~111~1J 'l'l'1e-! '11'11:WoLJB:W'1 t.-d'U 
• 'U 

> 1m.:irn1 1.1.'1~11v'1~1.Bv111 

> 1.1.e-i'U~\9W'U1'11:wu 
> 'l1E.lzjB~boLJ1~1:Wbf1'l'lfl1'l 

'U 

> t.u'U~'Uc1rn11.~v'U~ 
\J 'U 

> V'f~ fV51iJ n1~\l(;)Vl~ b ,j t.l'Ll ~Yl5LJ{Yl ~V1~eJV1~~ tl~'LJV11.:1 ... 
Ut1Jt1J1 

> 1 rnt.'1111'lfl1'lfo'lB'l:lJ1ml:il'U 
"' 

> 1 rn1.'1111.:irn1~LJ11.:ii''1 

1.nru'1rn'lth~1.iJ'U 

1. m1:w 1l-1Yl~v:w'lle:i.:i~'Llvfl 'Llrn1~11.u'U.:i1'U 
2 r;le:i.:ivhm1:wl'1n'1.:iV1~B'lle:im1:w~1:wiJe:intJtJ1~'ll1'l!'U 

' ., ' 

V1i.11 v.:i1'U B'U '\11~8'Vl'UV1.LJ' 1-:i 1.~·fo-:i 

3. iJrn1e:ie:in.LJ'e:iu ~~.Xe:i-:i~ 'UL Yle:i 1 Vi'11m1ri~11. u'U 

LA'l'lfl1'l 1~ • 

4. (;) e:i-:iiJ fl1 'lU 'l~ 1.iJ'Ue-1'1 m~'Yllllil l'U~'l LL 1111~ B:W 

5. r;le:i.:itJ~V1111A1-:irn1.n1EJ1r;l.LJ'e:i~1n111 .:itJtJ1~mru 

'\ll~eJ1JA'11n'l . 



I 

4.2 'lh:: tv'Vtl"!.leN Lfl':i..'.ln1':i~B'lh::'V1"1J'U 

bb~::&1'..:ifll.J 

4.2.1 '11'LI1'Litl':i::'V1"ll'Lin~l.lbU1V1l.J1t.1 • 
~1~fotl':i:: fo"lJtl 
D 'l.J':i::'IJ1'1Jt1mfa.1Lu1vtmCJ1~fo 

' 
u1:: 1CJ'IJtlbn'Ud1~e:iCJ'1:: 90 

~'UhJ 
D 'l.J1::'1J1'1J'Un~lJLu1vtmCJ 1~fo • 

'l.J':idCJ'IJtJvr\lbb~faCJ'1:: 80 - 90 

bnru61'11~ fl::bb'LI'LI 

fl :: bb\J'U ~1 ~ 

1 

0.75 

D 'l.J1::"1J1'1J'Un~llb u1vtmCJ 1~fo o.50 , 
u1::1CJ'IJuvr-:ibb~~e:JCJ'1:: 10 - 80 

D 'l.J':i::'IJ1'1J'Un~lJLu1vtmCJ1~fo o 
' 

4.2.2 n1':iU':i::bi1'Wfl111l~..'.l~B L\J"Uei..:i 

tl':i::"1J1"ll'Ub'U~'U~~Bn1':i~1bti'U 
Lfl':i..:im':i 

D 'l.J1::'1J1'1J'U:Um1ll'Yi.:i"y'je:i h 1 'U 

1m.:im11lJue:iCJn-J1faCJ'1:: 90 

1 

D :Um1tb::Li1'Ufl11lJYi-:ivrn h'Ue:i.:i O. 7 5 

'l.J':i::'IJ1'1Jtl hrnflru:: m1l..lm1~:U 
uflfl'1mvue:i n~1l.Jb uu m1lJ m1 , 

D :Um1bb~.:ivr.:iflru::m1lJm1'1.J1::d1'U 
em LVltJi'i'Uflfl'1mCJ'Ue:J n~1m U'U 

' 
n':i1l.Jn11 

D1lJ:Um1vi1bu'Um11Vl I 

0.50 

0 

10 

7. b U'U 1m..:im1~i'ifl11lJ~-:iCJ1nvt~e:i:U.LJ'ei-'11 nV\ 
' 

di "~ QJ I.I t.I 

'Ue:Jrn vtml'11nu'1'1CJ'U1.:J(1)'U1::'U ....... ........... .... . 
' 

C:S. Le:i nr111 vtf1 n \i1'U~ bb?IV\-:i 1 ~ L i1'W11 n1':iv\'1LU'Un11'Ue:i-:i ... 
1'11~1Vl~\l n~111~u11m.rn(i)1lJ6ile:ilJ'1 b 'li'W 

' " 
> u'UYinm1lJ~1lJ:We:i (MOU) 

> .LJe:iuqitQ'~Vle:i.:i~'U 

> 11CJ\l1'Ue·l'1n':i:::Vl'U~\lbb1Vl~e:JlJ 

> .LJ'eiuqiqi~/Lvif'luqiqi~-:iu'l.J1::mru11CJ~1CJ'l.J1::'.il1tl 
> erfo~V\'IJe:iu 1fl1-:im1 

" 

C:S. be:J nr111 vtf1 n \i1'U ~ ~b?IVl-:i 1 ~b i1'U11n11vi; L ii tin 11'Ue:i-:i ... 
1'11~1Vl~-:imi111~u11mmmll.LJ'm.m L'li'U 

' " 
> ':i1CJzje:ierb.LJ'1~1lJmlJn~lJbi.'.J1vtmCJ vt~e:i'l.J1::'1J1'1Juer 

" ' " 
1~fo'l.J1:: 1CJ'1Jtl 

> m1~'UE3'U6ilm.m'11ner-J1Vle:i-:i~'U n1-J'U en vtruu1u 
'\J '\J '\J QJ 

> emf1yj5'Ue:i-:i 1m-:im1 

C:S. b8 nr111 vtf1 n\i1'U~ bb?IVl-:i 1 ~b i1'W11n11~1b U'U n11'U8\l 
"' 

1'11~1Vl~-:in~111~u1·rne..J'1(1)1lJ6ii'e:ilJ'1 L-ti'U , " 
> rhi-:iLL~-:ivr-:iflru::m1l..lm1'1.J1::Li.J'U 
> 11CJ.:J1'Ue..J'1 m1'1.J1::Li1'Um1lJYi-:i"y'je:i h 



4.2.3 nT~t11~~n1'aU'a~blJ'Ufl11l.J~-!!'We:Jl.iJ 

"!Je:i.:itJ1~"!11"!1'U1tJtJ~utJ1-:im1 • 
Cit. Q.IQ. <\" d 

U!JU~-!!1'U b U'a\9'11~'4b 1e:i.:i ................ .. 

D t11 e.i'1m1u1~1.iJ'U 1 tltlfot h.:i 
' 

\JTUTU 3 l.~eN~t11tJ 
0.50 

D t11i:.rnm1tJ1~ 1.iJt11 tltJfotJ1.:i 0.40 • 
0 d 

':il1'U1'U 2 b 1B\I 

Dt11i:.mm 1tJ1~1.iJt11tltJ1'utJ1.:i 0.30 
' 0 d 

':il1'U1'U 1 b 1B\I 

DhJijm1t11i:rnm1tJ1~1.iJ'U o 

1 uufou1.:i 
' 

4 .2.4 i1m1b1.~mtJ~vm~CJ'U~ 
" 

D :Um1'UcnE.Ji:.J'1 V1~mllt11'VlEJ1m 

ci1EJ'V1B\9'1B\lrlfl11l.J1'r:i BUVl. ~'LI 
"" 

D lJn111.b'1nbU~EJ'U1Vl~B'UEJ1E.Ji:.J'1 
'U 

mEJ1t1mfim '/Jl.J'U'U lviE.JiJnT~L111tJ 
' 

ufo 1 off l'rn.Jfl11l.Jb 'V!ll1~'1l.J 

D :U'1imvi1\I 1.e.i CJ 1.1. v-dtl1~'/J1~l.J~t1r5 
' ., ' 

i:.J'1\11'LIB\lflm1ml'le:i'11n11ru~ 
" 

D hJ:Um11.1.'1mtl~E.Jt11.~E.Jt11' 
'U 

nu BU'Vl. ~'LI 

4.2.5 bfl\9'1fl11l.J~1l.Ji'ie:J'a~Vl11-:itJ1~"!11"tl'U 

V1t.i1v-:i1'U/e:i-:if1mvi1-:i~'U~ m.J'Vl. 

D lJbfl~BoLJ1E.Jfl1 1 l.J~1l.J:i'.le:i 1 t11U bb'U'U 
'U 

u'U'Vin-LJ'e:il'ln'1.:i (MOU) 

0.50 

0.40 

0.30 

0 

1 

D lJbfl~BoLJ1EJVfVl.f11~ (fl1flU1~'/J1'U'U 0.75 • 
I ' d 0 '":It. 

'V!'U1EJ\11'U/B\lflnJ) l.Y'IB\9'111.'U'U 

bflJ\ln111~'V!l1\l~'U~BtJ1\lvlBb~B\I 
1.llt11tln11:1.J 

'U 

D :Um1J.J~1J.J:i'.lm~V111.:itl1~'/J1'1lt1 

'Vl'l..hEJ\11'U/B\lrlnJvl1\l~'U~ BU'V1. 

1.1.1:1~iJfl11:1.Jvimi'.1e:i.:i 

D hJ:Um1l.d1iJ:i'.le:i 

0.50 

0 

11 

& 1.e:i n'111 'V!fl n~1t1~ 1.1.'1vi.:i 1 ~1. ~t111n11v\'11.-Ut1n11'UB\I ... 
\Pl1~-Jviv1.:inci111~U 11'1i:.J'11'11l.JsLJBl.Ji:l t.-d'U 

' 'U 

> -U'm'1t1m1.t1~ 1.1.1:1~uqiV111t1m1v\'11.-Ut1lm.:im1 

> i:.J'1 m11.1.m'UuqiV11 

& 1.e:i n'111 'V!fl n~1t1~ 1.1.'1vi.:i 1 ~1. ~t111ni1v\'11.-Ut1 n11'UB\I ... 
\Pl1~-Jviv1\lnci111~U11'1Wi:ll'l1l.JsLJB:l.Ji:l b '1it1 

' " 
> 1. llt1f'lt1~m1b~E.Jt11' 

'U 'U 

> be.im1.r-i~e.i'1.:i1t1'Vl1.:i1'VlCJ 1'Vl1Yif'ltl 1.1u161lii • 

& 1.e:i n'111 'V!fl n~1t1~ 1.1.'1vi.:i 1 ~1. ~t111n11v\'11.-Ut1n11'UB\I ... 
\Pl1~-Jviv1.:inci111~U11'1e.JG11'11:1.JsLJBl.JG1 1.'1it1 

' " 
> u'U'Vin-LJ'e:il'ln'1\I (MOU) 

(U1tl~")Lfltl")~ !tJ1:;!1U) 

~tlltJ1EJn1'Hl1Ucl~L51llm'j1.J~l·m·ntJUAAaa11..1ti'M~tl 
v • 



II I Q.I d 

4 .3 f1111lfll.lf11 b L~:::f1111ltl\I tl'U6!.leM • 
bfl';i\ln1';i 

4.3.1 !911'Um';i1-U:ti1t1.:iuth:::mru 

D iim1 H'~1m~w1utJ1:::mrum:iJ 

bf11·:Jn1';j LLm: 1v)i:m.:i1'U?1\ln-J1 
'U 

L u1V1mt1~riT1·m~ H 11 :iJ ~.:iii L~t1 
L V1~mnnrn1vi1 L uu\11t1mnn11 

~Bt1'1::: 5 'UeJ\l\l'U'lJ1:::mru~~\I H 
D iirn';i 1 off~1m~mutJ1:::mrum:iJ 

1m.:irn1 LL!111191'i:m\11t1?1\ln.-.i1 
'U 

b u1V1mt1~ri1'Vlt1~ H 
D iirn';i H~1m~mutJ1:::mrum:iJ 

1m.:im1 LL'1::: 1v)i:m\11'U!111:lJ 

b u1V1mt1~ri1i·m~ H 
D iim11 off~1m~'U\l'UU1:::mrum:iJ 

bfl';i\ln11 LL~1v)i:m\11t1~1n.-.i1 
b u1V1mt1~ri1'Vlt1~ H 

4.3.2 f11111~\l~'U6!.1£1\l bf11.:inT~ 
D iim1vi1LDt1nT~vimde:i\I "il1mu 

3 .Ue:i 

D iim';ivi1Luurn1vimdv\I "il1u1u 

2 .Ue:i 

D iim';iv\'1Lut1rn';i~mde:i\I "il1u1u 

1 .Uv 
D hliim';ivi1Lut1rn';ivimdv\I 

4 .4 nT~ilci1'U~1116!.leM'lh :::"U 1 "U'U 

4.4.1 n1';iiJ;;i1'U~1116!.IB\l'IJ';i :::'ll 1"U'U1'Un1';i 

fu~ ~11l~~h11111 \lbb t:J 'U LL~d111 
'U 

~1LtJW1'Ubfl';i\ln1 ';i 

D '\J';i:::'ll1'llmi1mii~1'U~1:iJhm1';i 

v11L 'Ll'1.m1';i'\JBu~.:i1u LL'1:::ii~1u~1111 u n1';i 

~~ ~uhi1 uu1 .:i.ff u !11 eJ'U'U eH ni';iv11 L Du 

bfl';i\lf111 

bnru"Vlb~ fl:::bL'U'U 

'Vl
d1 J;' 

fl:::bb 'U'U bv1 

0.50 

0.40 

0.30 

0 

0.50 

0.40 

0.30 

0 

0.50 

12 

~ LeJn ?l1';i V1~n:o-1t1~bb?l~\11 ~b ~u11n11~1b uun1';i'UeJ\I 
"' 

~1~1~~'1n'1111v)u1';imm!111:iJ-iJB:iJ'1 L 'liu , " 
> .Uvu qi fQ'~/b VlPlU qifQ'~\l'UU ';i::::lJ1ru';i1 CJ ~1CJU1::: "il 1U 

> uqi;uYl:::Lut1t1';i1t1fo';i1t1~1t1 

> 1m'lrn';ibL'1:::';i1t1'1:::bBt1~bu1V1mt1 

~ 
(u1a"f·nnEJ'j~ §m::31u) 

~a1u1um1a1ua-3La;JJni"i\J1m·N1ul.lflflil~1\lli!l~nu 

Lnru">i'mj'l.Jj:::Li1'U 
q Q..I ~ ' d ' t.I Q.J .:;i,, 

1. :!Jn1';i~~!?l\l'Vl'U1 CJ\11'U'Vl';i88\lfln';ib 'U1:lJ1';i'Ue..J~'lJ8'U 

1m'lm';ivci1'lvimde:i.:i i~L~mllt1';i'\Ju';i';i:lJ 
" 

2 ?11m';irn ll'Ul'l'ULL 'U'Ubb'1:::'Ut11t1e..i'1V1~me..imL vd1 tJ~ 
" 

?11u1';iru::: 1 m:::~'UYJB\l~'L!Vl~B';i:::~u'\J';i:::L VlPl 

3. ii'\J';i:::'lJ1'lJ'Ub .U1mii~1u~1:iJ 1 um';ivi1LU'U bfl';i\lf111 

vci1\l~m dv\l b~tl 1frfol"11!11B'ULLVl'U 

~ bvn?11';i V1~n:o-1t1~LL?l~\11 ~b ~u11n11vi1b uun1';i'U8\I 
"' 

til1~1~~\ln'1111v)u';j';i'1i:rnm:iJ.LJ'B:iJ'1 L'li'U , " 

> uqi;uYl:::Lut1m1t1fo';i1t1~1t1 
> LU'UP1'Utlbe..Jtlbb'v'l~f11';jb1CJ'U~ 

" " 

~LB n?11';i VI~ n :o-1u~ bb?l~.:i 1 ~b ~u11 m1vi1 b Du f11';i'U8\I 
"' 

til1~1~~\ln'1111v)u';i';i'1i:rnm:iJ.LJ'e:i:iJ'1 b 'liu 
, 'IJ 

> bbi:.J'Ui:°r'l.ff'U!118'Un1';ivi1Lut11m'lf11';i 

> ';i1t1\11t1rn';i'IJ1:::'1Jm1VitJ1:::'lJ1'lJ'U , 

> 'VIU\l~m ~qi'lJ1t1'\J';i:::'lJ1'llt1L-U'1~1:iJ bfl';i\lm1 

> Yl1\lbl'U 161lli°i'Ue:i\IV1u1t1\11t1 L~t1\lm:iJ?11t1 



D u1::'!11'!luii~1u~1~1un11 
11 ,rn~m b-d'l.! 1~.Uam=i .Um,;1'1'1~\l 1~m1~ 

" 
~l'lbi1u b~vu1::naum11ii't'l~'Wh'Uv\l BUVJ . 

1 um1\;"\'1b'Llu1A1-:im1/ihm1~ 

D U'i::'U1'U'l.!1~~'\J~oUB~~~11~1'i 
" " 

4A.2 n1'iii~1'l.!~1~"1JB \l 'lh:: '!il'Y1'U1 'Un1'i 

~ l'l\i11~\il'i1'1'ffel'l.Jn1'i~1b-U'UbflJ\ln1':i 

0 \;"\'1b'Llum11~ 3 iv 
D \;"\'1L'Llum11~ 2 iv 
0 \;"\'1b'Llum11~ 1 iv 
o hmm1\;"\'1b'uum111'1 

bnru61'11l1 A:; bb'l.!'l.! 

f) :;bb'U'U ~1~ 

0.40 

0.30 

0 

0.50 

0.40 

0.30 

0 

13 

" 1. lJnl'ibb~-:ilii'-:iflru::m1~m1~t'lm~m1'1~B'\Jt:mm'i 

\;"\'1b 'Llu 1A1,:in1'i bl'ltJlJU'i::'Ul'U'l.!~1~b uum1~m1 

2 iim1~t'l\i11~u1::bii'l.!e-i~ bfl'i\l m1 bl'ltJflru ::m'i~nl'i 

3. iim1~t'lm~u'i::Liiue-i~ bl'ltJ.fl1flU'i::'Ul'U'l.!/v-:il"1m 

'U~'!l'l.! (~1~1-dflru::m'i~nl'i) 
' 
& bB n~11 '\llfl. nfj1'l.!~ bb~l'l\l l ~b i1u11 n1'i\;"\'1L 'Llu n1'i'UB\l ... 

lii'1~i'l'l ~\lmh11~u11~e-i~m~.Ua~~ b -du 
' " "' > r\'1~\lbb~-:ilii'-:iflru::m1~m1 

> 11 tJ\l1'l.! m 'i ~l'l \i11~u1:: bliue-i ~'U B\l fl ru:: m'i~ m1 

> 'i1tJ\l1'l.!nl'i~l'l\i11~U'i::bii'We-J~'UB\l'UB\l.fllfl 
u1::'U1'U'l.! a-:ir1m '\ll~v'U~'U'l.! 

' 

('UltJ~'iLntJ'i~ §vi::~lt.!) 
' ej'B11J1Unl''Hh1Ja'3Ufh.Jn1~'1..J~l-11~'3l'UtJYlA~ri1'W"ri'tMn'\.l 

~ ' 



1. m1tl1::'V1fl~'W~\l\l1'U(ri11'V'lvh) 1~t:J6'1~ 

tl'hnrum11'116'1.:i~mrn:: 10 'l.lei.:im:w1ru 

n111eU:W1~1~TU ..., 

D "~"-:i~ eitift:: 10 

D "~"-:i~eitift::; 6 ~'U1i.J 
D "~"-:i~eitift:: 2 ~'U1tl 
D "~"-:ibJbn'U~eitift::; 2 

(mfJ~·nnfJ~~ ~vi::~Tu) 
~61u1v01·n~1uri~La~iim'lu~'rl1'l~1\l\lAAari1uniNCiu 

Q,,/ 0 ~ 0 Q. Q,,/ 0 

2. 1::~Ufl11:W&l1b1<\l°!.IB\ln11~1b'U'Un1'~<\l~'Vl1 

I 
if BU ruru~/b'VlflU ruru~ \l'U'lh:::mru11mi 1!:J ., ., ., ., 

t11::<il1u 

D d'U~'Uei~mVf ei-:i~'Uf11ti1m'U'Vi 15 ~.ri. 
b!Z'l::;~1'U~m 3 ·n~::; mti1'Ub~B'U a fl. 

D ~'U~'Uei~mVf ei-:i~'Uf11ti1m'U'Vi 15 ari. 

b!Z'l::~1'U~m 3 111::mti1'Ub~B'U n.ti. 

D d'U~'UB~JnVlB'l~'Uf11tJ1'U 15 Ml. 

D ~'UrnmVfrn~'UV©-:il'U'Vi 15 ari. 

Q.I 0 ~ 0 Q. Q.I 0 

3. 1::~Ufl11:W6'11b1<\l°!JB\ln11~1 b'U'Un1'~<\l~'Vl1 

blUU~ ruu1tl1~ 1u 

D ~~ 'ilrrn 1'Ub~ eruii fl mE.J'U 
' c.: Q.I .d er. D ~d 'ilvr.i-:ib~ eiw fl mw 

' 

3 

2 

1 

0 

3 

2 

1 

0 

2 

0 

14 
~ 

fl::bb'U'Ub~:W 15 

.,;1 " fl::bb 'U'U'Vl ~ 

1. tl1::bii'U~6'1<\l1mi'B:w6'1 bBrnn~ V1~n~1'U~1.:i61 
" ..., I 

v; 'il 1d ru1\1 1 n n 1)1.J ·rnmr~ ri11 vJYh b Vi E.Ju nu ri 1 

:w 1~)~1'U~1~'il1 n n1 ) 1.J ) :::W1fte.Jft'lJB'l~1un-:i1'U'Ultiu1ti .... 

bbft:: bb e.J 'U YHl \l\l 1'U m:: V1 ) 1'lYHl\l'l1'U l~ tJ eJ'tJVl. ~ tl\l 

vi1b U 'U n T~U'UVi n'1iei:wft~1'U'Wi;r-:i-:i1'U~1'U V1/WW.e -
" 

Report .energy.go.th bU'U'tJ)::'11'Y)nb~B 'U bbft::fld'U'.1f1 
" ' 

<LJ''U ~B'UVi n1Vl'U~ 

& bein~1d V1i;rn~1'U~bb~~-:i1'1~b~'U':i1m) ~1bu'Um)'lJt1.:i 
"' 

~1~1~v)-:imi111~'1J))fte.Jft ~1:w.Uei:wft b 'li'LI 
' " > ~ftA::;bb'U'U'tJ)::blJ'U'iJ1n 

WWW.e-Report.energy.go.th 

> m1':il~m.J n1)U'UVin'1iei:wft 1 'LI)::uu11b U'U 1 'tJm:w 
" 

'1im-Yl'il':i!1-:i'Vl~B hJ 
> 1ub~~':ilfob~'Uri11l'JY.h 

2. &1~1n11f11'U1ru 
'I.I 

=(90o/o'llti~minrum'l1mY'lvh1.11m~1u ) - m1.11rum11mY'lvhil1~ 

tl1i.nrum'i 1 m Y'lY11 'i11 ~ 

tl1::bii'Ue.J6'1<\l1nilei:w6'1 bBn&l11 V1~n~1'U~ 1.:i51 
'I.I .. 

v; ':ii 1dru1':il1 n ~A ru:: e'.J u 1VI1dViei -:i~'LI1 ~~ 'U b ?I 'LI ei 
" 

.LJ eiu tlJ rQ'&i / b 'VI l"lU tlJ rQ'&i -:iu'tJ d :::w 1ru11ti~1 ti'lJ d:: '11ll ~ ei 

~.f11Vl'i)'l~'U 

& bB n~1) Vli;rn\i1'U~bb~~-:i1,Xb ~'U11n1)~1bU'Un1)'lJeJ\l 
"' 

~1~1~v),:in(\111~m)fte.Jft~1:w'1iei:wft b'li'U 
' " 

> VIU\l~B~Ub~'UBrQ'~&i 
> )1tJ'l1'Un1)'\J)::'IJ:W~.fl1Vl'i)'l~'U , 
~ .LJ ei u t1J rQ'&i I b vi l"1 u t1J rQ'&i 'l ll 'tJ d::; :w 1rud1ti~1 ti 

'tJ)::;'11ll 

th:aii'Ue.J6'l':il1n-Umrn rnrn111 V1 ~n~1'U~ 1.:i 51 
'I.I .... 

v; 'il 1dru1'il 1 n ~A ru::; e'.J u 1VI1dViei-:i~'LI1 ~~'LI b ?I 'LI e:i 
" 

bbe.J'U~~'U 1'\J )::'11u t11ei?t.n1Vi e:i-:i ~'U.n 1ti1 'LI):: ti::; b 1 "1~ I 
)::;butiun1 V1 'U~ ' 

& bein~11 V1i;rn~1'U~bb?1~-:i 1 ~b'1:;'U':i1m)~1b U'Un1)'lJeJ-:i 
"' 

(;]1~1~v)-:in(\111~u))')e.Jft~111.Um,m b 'li'LI 



Q.I' o~ !V~Q.l'S/ 
4. 'j::VI Ufl11~6'11b'j "'il"IJB\ln1'j"'iJ ~6ll B"'il ~"'ii 1\1\IU&'l\l'Vl'U 

t1ti.:i 1A'j.:im~n~6'lfi16'l .:i6'l ~ 
" " . 

D iJ~'Ub'vlliti~1CJ 

D bJiJ~'Ub'vlliB~1CJ 

Q.I o a CV d II 

5. 'j::VI Ufl11~6'11b 'j "'il"IJB\ln1W'U'Vl fl"IJ B~ m::uu 
" 

uru:fiABuW1b~B{"IJB\I mJvi. (e - L.AAS) ., 

D 
d v 4 II ti 

~n1W'U'VlmJ~6'1fl'.iUm'U 
" 

bl£1:;b u 'Uth:r;;i u 'U , 
D ilmwuVin.LJ'~6'1A'.iu'11tJ b1£1:;"5'~wh 

'IJ 

cJeJ'U~-:ibJbn'U 6 b~eJ'U 

D ilmwtJVin.LJ'~6'18eJ~-:ibb~bJblJ'U 
'IJ 

U'1'1U'U • 
D iJ mwtJVi n.U rnmB~ n!~-:iut.h:;mru 

'IJ • 

'.i1CJ~ 1CJ'l.b:;'11tJ 

D bJiJ mwtJVi n.LJ rn.16'1 
'IJ 

• 

3 

0 

4 

3 

2 

1 

0 

15 

' > '\lltJ-:J~B~'Ub'1'U8 

> '.i1 CJ-:J1'Un1'.iU'.i:::'IJ:w'1mV1e.i-:i~'U , 

> bbe.J'U~~tJ1tl'.i:::\11tJ 

tJ'.i::biimrn"'il1n,Jei~6'1 bBfl6'11'.i .,Vi~fl]"1'U~1.:i1 . 

'W"'il 1'.il.1.11\l1 fle.J6'1 U '.i::: n1P1"5' VI~ v~ VI~ 1-:J'UeJ-:J-:JU 6'1-:JVl'U-iJiij • 
~6'lfi11-:i b~'U bfl'.i-:Jfl1'j'1-:J'1VI 1 tJu~'Ue.i1'um'.itl'.i:; d}u '.hii 
" 'IJ , 

b~tlb Vl~tl~1CJ\l1fl fl1'.i~Vl~tl~Vl~1-:J'\11~8 hi 
~ btlfl'11 '.i Vl~fl~1'U~bb?IVl-:J 1 Vtb'~'Ul1fl1'.i~1bti'Ufl1'.i'IJEM .... 

1'11~1~vr-:imh11~u'j'.if;le.J'1m:w.UeJ:w'1 b ~'U 
' 'IJ 

> .LJ e.i u '1J rQ'~ I b vi Pl u '1J rQ'~ -:i u u '.i:; :w 1ru'.i1CJ~1 CJ 

'l.J'.i:;'11tJ 

> 'l.l'.i:::mP1~~~e.i~V1~1-:i 
" > ~'1J'1J1~V1~v"5'V1~1-:i 

tJ'.i::bi3mrn"'il1n,Jti~6'1 btifl611'.i V1~n~1'U~1.:i 6J " ... 
'W '11'.iru1'11ne.J'1n1 '.i u 'U Vin .U eJ :w '11 'U '.i:::uuu ru;s 

'IJ v 

A8~1bvm{'1Jm eJUVl. (e - L.AAS) ru 1tJ~t1u-:iutJ'.i:;~.nru 
'1J eJ-:iu ~'lJ e.i 1'u n 1 '.itJ'.i:; bi'lt1 vim::: rnJi 1.LJ eJ:W '1 '11 'U1'U , " 
fl'.iUtl1'U bbf;l:::b U'UU\l\JU'UVl~tl hi 

' 
~ btlfl?l1'.i Vl~fl~1'U~bb?IVl-:J 1 Vtb ~'Ul1fl1'.i~1b ti'Ufl1'.i'1JeN .. 

1'11~1~vr-:in'1111~u'.i'.i'1e.J'1~1:w.LJeJ:w'1 b~'U , " 
> '.i1CJ-:J1'U V1~meJn?11'.i~'Wm~\l1m:::uu e - L.AAS 

> 1 U'.ibbm:w e - L.AAS 

~ 
(u1t1q·nnEJ-s~ §vi~j1u) 

r!~1\J1EJn1'ja1tJa~La~i.Jn1'j1.J~'H1'j~1\J1.JAAna1\Jl~u~~ ... 
~ . 



i 

bb~::~ lilJ'U1'Vl-rYH:..11 n'a'U Fl Fl~ • 
D :lJmj~(;lvi1t1 fotnCJm1:rnm.1vi6 

' 
muii'1t1vi1J.JV1~mrm.1'l'i~n1Vlt1(;111 

D :lJmj~(;lvi1t1fou1mb~:;mrnvi6 bb~hi . 
muii'1t11'11J.JV1~mnru.ri~n1V1t1(;111 

D 1~:JJ fl1j~(;lvi1t1 fou1mb~:;n~ CJVlB 
' 

~ 0 ~ ~ 

1.2 'a::~uw;rn.i6i 1 b 'a\l"l.leNmw~ lilJt11'a::uu 

u~m'a'Vl-r'Wtnm'UFIFI~ • 
D :lJmj~lilJt11'\Jfo'\Jj'Jj:;uuu~V11j 

• 
vi-rvm1muAA~'l.l'iJ'I v'\Jvi. mut:i'1t1 • 
vi1J.JV1~mnru'l'i~n1V1t1(;111 

D :lJmj~lilJm'\Jfo'\Jj'l')::uuu~V11') • 
Vl~'l"W1n'a'Uflfl~'llv'I vUVl. bb~EJ'I • 
1~muii'1t1V11J.JV!~mnru'l'i~ 
n1V!t1(;1H 

D 1~:lJmj~1but1mj 

bmU"l'lb ~ Fl::bb 'U'U 

Fl::bb'U'U ~1~ 

2 

1 

0 

2 

1 

0 

lG 
~ 

f):;bb'U'UbVllJ 20 

f):;bb'U'U~1~ 

'\J'a::biJ'Ue.1~\11mi'e:i~rn rnnm'a Vi~n;J1'U l'i 1'161 " ... 
'W"il1'a ru1"il1 n n1 'a~ (;lvi1t11CJu1 CJ bb~:; bb~:: n~ CJVl 51 t1 . 

., 
b~'!Arum'l"l ~'Iii 

' 
i. :lJm:;u1t1mjfl1j~(;lvi1 mj1bm1:;~u"il~CJ 

Jl1CJ 1 'U/ Jl1CJ'Uvn (SWOT) Vl~B(;l"iJ'Ufl1jbzjvlJ fo'ln'U 

1~CJVll"lu ~t15n"il'llv'lv'lrim 

2. :lJt11CJ'l.11CJ~1'U 1m'l?l~1'1fl1j'l.J~V!1j 'U fou1CJ 

b~CJ1nu~~~~viV!~t1'\Jj:;~vi6n1'l"l'lJB'IVl~'l"lCJ1n')'l.lflfl~ • 
3. :lJt1 fou1CJ~1'UeJl'lj1fl1~'1 bb~:; fl1'J'\.J~Vl1'JeJV1j1 

rl1~'1 

4. :lJt1 fou1 CJ~1'Ufl1j?f ~1'1bb~::~lilJ'U1'J:;uumj 

'\.J~V!1j~(;lfl1jtJ'IAm1J.J~ V!~Bv'IA fl1j bb "1'1 fl1j b~CJ'U~ 
" " 

(Learn ing Organization) 

B bvn?f1 j V!~n~1t1~bb?f(;l'l1 ~b~t111n1'J~1but1n1')'lJB'I .... 

~1~l(;l~'lmh11~ujj~~~vi1J.JoLJBJ.J~ b'1i'U 
' " 

., ., 
> "il1nfl1j~bb"il'I V!~t1t16u1CJoLJ'U(91B'Ufl1j~(;lvi1"iJ1n 

e'.f~u~~'/JB'\.J 
" 

'\J'a::biJ'Ue.1~\11n.LJ'mrn rnnm'a Vi~n;J1 °L<1l'i1'l61 " ... 
4'::l. 0 ~ Q.I 0 Q..J 0 Q.J 

'l"l"iJ1')fl.11"il1 n~~?l1b 'J"il'lJB'lfl1j"iJ(;)V11 bb~'UBVl'J1 fl1~'1 

3 ll ~'Id 
1. :lJmj~1biJ'Um')V11mb~'UeJ'm1n1~'l 3 ll 

2. :lJmjlbfl')1::~ri1'!1'U bb~::~(;lvi1r11m'JCJ1CJ 
., 
~n'tfru::'l1'U 

3. :lJfl1')fl1V!'U(;l?fm'Jfl'U:: (Competency) bb~::H' 
., 

'\.Jj:; nvu fl1j?fj'JV!1 bb~'l~'I bb~:: b~ t1t11i11 bb Vi'll'I 

4 . :lJm')lbfl')1::~~~~~V1'\J')::~vi5m'l"l(Productivity) 

bb~:;m:;u1t1m'Jvi1'11'U (Workflow analysis) 

5. :lJmj~1')1"ilbb~::'\Jfo'\J'J'l?ll?l~fl1j 1 t1t1'lrim 
' 

6. :lJmj~lilJt11 bA~t1'l:lJt1'\Jj:; bllt1~~ fl1jtJBu~ 
')1'/Jn1'J'\J'J:;'11ll 

7. iJfl1')11'1bb~'Ufl11Wl11V!th 1 'U?l1CJV1~'\"l 

B bvn?f1j V!~n]1'U~bb?l~'11~b~'Ul1fl1 ')~1bU'Ufl1'J'lJB'I 
~1~1~~'1nci111~U'Jj~~~V11J.JoLJBJ.J~ b'1it1 

' " 



I 
I 

I 

~ o a ~ 

1.3 ~~V!Ufl11116'11b ~"il"lJB..:Jn1W'l WJ'U1~~uu 

.W w.i'U1Vl-rw~.11 mu flfl6l • 
D iJm')~w,imtJ~\r\J')-:J'):::uu~~'U1 

' 
vi1'Yw1m'Uflfl'1'lJu-:i e:itJvi. fld'\Jll1'U , 
11rnJ'Vl~mnru.n~n1'Vl'UV111 

D iJmJ~~mufotJ'j-:i'):::'IJ'\J~~'U1 
' 

vi1''V'lmm'Uflfl'1'lJti-:i e:itJvi. bL!?ihJ , 
fl')'IJLl1'Ul?l1im~mnru.n~n1'Vl'Uvi 11 

D hJiJm')~1b'Ll'UmJ 

" W'U~1'U61tl'u61'U'U~~uu'V1-rwv1muflfl6l .., , . 
D iJmJ~~mufotJJ-:i 1fl')-:1?1~1-:il{'U~1'U ' .... 

?IUU(l'Um:::'Uuvi1''V'lmmuflfl'1'lJti-:i 
' ' 

e:itJvi. fl')'\Jll1'Um:trn~mnru.n~ 
n1'Vl'UV1H 

D iJmJ~~'tnufotJJ-:i 1fl')-:J?1~1-:il{'U~1'U , .... 

(1UU(l'Um:::uuvi1''V'li:J1n')Uflfl'1'lJti'I ' , 
e:itJvi. LL l?l 1:i.ifl'j'\Jll1'Ul?l111Vl~ mn ru.n 

~n1'Vl'UV1H 
D 1:iJiJm')vi1LU'Un1') 

bnru61'11~ fl~bb'U'U 

fl~bb'U'U ~1~ 

2 

1 

0 

2 

1 

0 

\HIU•:HllCJ,YI ~y1,;_jlU) 

,ra1u1vm·n:hua~La~iim'iu~m'i~1uuAA~a1uli'v~~u 
~ ' 

17 

:> ?ll(l ~n1') Jl1i:J1 m1-:ir1mm:im 'VlUu"il1n'lJu-:ivi1-:i 

')1'1Jn1'j 
,, 

l> 'Vl~n~1'Un1')(1')')'\ll1 bb'1:::'\J')')"i)LL!?i'lvl'I 

tl~~bil'Ue.J6l:v1nii'ei116l be>n611~ V1an~1'Ul?i1..:i 61 
\J .., 

"""' 0 ~ Q.J Q.I ~ 
'V'l"il1')ru1"il1ne.J'1?11L T'il'lJti..:i n1')'V'l~'U1rnrn1m Vl'l'U 

' 
1. lJn1')'111(1:t.JJ')fl'U:::m 1offtJ'):::ffiJU1 'Un1')~~'U1 

2. iJ m')iLm1:::~m1JJlilti-:im')!JnBU')JJ (Training 

Needs Assessment) 

3. iJm')~Vl'Yi1LLe.J'U!lnti u'):t.JJ1i:Jl?i'1LLVlU'I (Train ing 

Roadmap) LL'1~lJn1')~1L'Ll'Un1')1?l11llbe.J'U"il~'lfldtJUfl~d.J 
,, 

ti~1-:ii1ti1:J 80% 'lJtJ'l'\Jfl'11mVJ'IVld.JVI , 
4. iJmJv1'1L U'Un1')mJJ\J')::::t.JJ'1"il~mi'j'jJJ 

5. iJm')iLm1:::~m1JJAJJrh 1 t.Jm')!lnti'\J')JJ 
' 

(Return on Investment in Training) 
q Q.J 0 i.I d 

6. JJ m:::U1'Un1')"iJVIVl1LLe.J'U'l1'UVl1'U KM VlLVlm:::?IJJ 

nue:i-:iri'm 

~ Ltlni.'11 ') 'Vl~n~1'U~bLMl.:J1 ~L~'Ul1n1')vl1L'Ll'Un1')'lJtJ\l .... 
v\1~1Vlv'1.:im1111vi'uJJ'1e.J'11?l1JJoLJtiJJ'1 L~'U 

, 'IJ 

,, 
:> "il1nn1')~LL "il\l'Vl~tlti5U11:J "il1 n~foC'.jVl'(ftJ'IJ 

:> KM 'lJti\l e:itJvi. 

:> 

'IJ 

tl~~bil'Ue.J6l:v1nii'ei116l be>n611~ V1an~1'Ul?i1..:i 61 
\J .., 

C. 0 ~ I Qo Q.I 

'V'l"iJ1') ru1"il1ne.J61 ?11 L 'j"iJ'lJtJ\l n1')?1 \j L?l')d.J Lb'1::: ?l'UU ?l'U'U 
' ,, 

mJ~~'U1Vl1''V'l1:J1muflfl'1 v1-:iu 
' 

1. iJ~e:i.:iVl1.:im')~ti?11')Lb'1:::n "ilm')JJ'V'li1n-:i1t.J~JJ~'U6 

2. lJfl"iJn'j')d.J~\lL?l~dJ Vl~tl~tl\lVl1\l1'Un1')foVJ-:i.ifti 

~B-:ib~i:Jt.J!?i1-:i 11t.Jmru~iJ0v11'um1JJ1:iJL U'Uu')')J.Jvl1'LI 

vi-rvm1muflfl'1 
' 

3. lJn1')?1UU?l'U'Uvl1'Ufl11d.JU'1tiVIDl:J '1'lJti'U1:W'i:J bL'1::: 
' ' 

?1Jl1'V'l LL 1Vl~tld.J 1 t.Jn1')vl1\l1'U 

4 . iJn"iJm'jJJ~~'U1Vl~m~JJ~n1:Jm'V'lVibn1:J1.if e:i.:iJ\'1'U 

vi-rvm1m'\Jflfl'1 , 
5. iJn1')LL'1mU ~l:J'UoLJtJJJ'1J::: 'Vll1\ltl'IAmL~tl 

'IJ 

'\J'):::1i:J'1J'LI1'Un1')U~Vl1')Vl1''V'li:J1n')Uflfl'1 , 
~ Ltin?\1') Vl~n~1'U~bbMM1 ~b~td1n1')vl1L U'Un11'lJB'I .. 



2. n1'j'~~n1'H'l1'H'l'UbVlA 

2.1 'j':;:uu6'11J6'l'Ub'VlAG'IUUG'l'U'Un1JU~'Vl1J~ ~n1J • 
'lJeN e:itlvi. 

D iJ'j':::'lJ'Ufl')'Ufl1'Ul?11lJVl~mnru"Vi 

Ylrl1Vl'U~ 

D iJJ:::uui.'luui.'l'U'Un1')u1vt1')~~ m') 
' 

e:i'I Fi m bLlii1l-1flJ'U fl1'Ul?11l.lvt~ rnn ru "Vi 

D hJiJ1:::uu~i.'luui.'l'U'Un1Ju1vi11 
' 

Ln ru 6ni:~ fl::: LL 'U'U 

fl ~ bb'U 'U ~Hf 

3 

2 

0 

18 

> 1m'lm1vi~e:in'1m1l.J 1tJ~1tJ 
\J 

> .Vm ~'1'11'1i.'lm'U~vi1'11'U 
> VIU'l~tl~tl'lb~tJ'U 

'lh::Li)mrn'11n.Ue:i:w6'l rnn6'11J V1 i;rn~1'U lii 1'l"l 
'IJ ... 

.r;'111ru1'11 ne.J'1ci'1 L ~'1'lle:J'l1:::urn Vlfl 1 'LI fa~ 

i.'111i.'lmviPi~i.'luui.'1'4tm11u5u~'l1'U lii'.:i~ 
1. iJ1:::'U'Un1')bn'UoVm.mb~v 1 m 'Un11~~\?11l.JVl~tl 

\J 

tl1::: LiJ'Ue.J'1 n11~1 L U'U'l1'U'lJeJ'leJ'IA n') 

2. iJ1~ 'U'Un1')')ltJ'll'Ue.J'1 bb'1:::L tl~tJrn VitJ'Ue.J'1 m1 

~lb um1'Unrnu1vimtJ 
..::.I d Q.I d v 

3. m~'U'Ui.'111i.'l'U L VlP1Vli.'l'U'Ui.'l'U'Un11Ln'U'lJeJlJ'1 
' \J 

~'U~1'Uvfl m 'Un11'U1vt11 bbm:~~n11fl11lJL~tJ'I ... 
4. iJ m1t111:::uu?111?1m vimb'1:::1~urn 'Vlfl 1'LI fa~ 

?111i.'l'Ub 'Vlflb .V1m-d1tJ 1'Lin11fl1'UfllJ.fl1CJ1 mLm:m1'1i.'lt1'\J 
' 

JlltJ 1 'LI 
..::.I d Q.I c.: 

S. m:::'U'Ui.'1111.'l'U b 'Vlfl'Vli.'l'U'Ui.'l'U'Un11 Ln'UJTU11l.J 
' t,I lJ 0 I d 

'lJeJ~'1m'U Competency 'lleJ'l~flmmvinmLLV!'U.:J'Vl 

e:i.:ifim~eJ'ln11bb'1~~~flmmvinfl'UlJv~ (Competency 

Inventory) 

6. iJ1:::uui.'l11?1'UL viPi~Lnu-V'e:il.l'1'Vl:::L UtJ'Utl1:::1~ 
\J 

uflmme:it!1'1f11uf11'LI LL'1::: L ll'Uu'1'1U'U 
' ' 

7. 1:::'\J'Ui.'111i.'l'Ub'Vlf1Vii.'11m1ri Share oVeJlJ'1tl'U 
'U 

vt1.11 tJ'll'U ~'LI~ L~tJ1oVeJ'l.f11CJ'Ue:ine:i.:ifi m 1~ 
8. i1 m1t111:::uu ?111i.'l'Ub 'Vl Pim l?1 e:iui.'l'LI v'lfl11l.l 

~e:i'lm1'lJe:i.:i~fou1m1 LL'1:::~i1~1'LI 1~~1'Ub~tJmtJ 1 u 
'U " 'U 

v'lfim (L-ii'LI m1'1~oU'U1?1v'UbL'1:::m1eJ'1'U1tJm1lJ?1:::mn 

LLri'l"ju rn1mL'1:::~fou1m1mCJ1 'Lie:i'I fim vi~e:i'1~~uviu 
'U ' 

m1e.J~1?1vt~v~'UVl'U m11 ~u1m1) 
' ..::.I d v 

9. m:::uu Back Office Vli.'11l.J11fl Share 'lJvlJ'1 
'U 

1:::vt11'lvt1.i1tJ'll'U~'UmCJ1'Uv'lrim1(i) 
1 o i1m1t111:::uu?111i.'l'UL 'VlPib~e:ii.'luui.'l'U'U 1 ~Lll'U 

' 
e:i'lfi mLL vi.:i m1L~CJ'U~ 

'U 

'23. Lvni.'111 vi~mil'U~bbi.'1~'11~vi:iu11m1~1Lu'Um1'lJe:i'I .... 

v11~1'~lii''lmi11 l(i)u11'1e.J'1ml.l-V'e:i:1-m L od'U 
' 'U 

> bbi.'l ~.:J1:::'\J 'Ub 'Vl fl 1'LI fa ~i.'111i.'l'Ub 'Vlfl 



2.2 iin11~\ilbb~'UbblJU'Vli;11'Hl'UL'VlA 

(IT Master Plan) 

D iim1~\ilvi1 bb~'UbblJUV1?11 "H'l'U b VIY'1 

'lJeJ\I e:i'IJ'Vl. 

D 1lJii f11'l~\ilvi1 bb~'UbblJUVl?l1'l?l'Ub VIY'1 

d ti d ~ II 

2.3 :u1::::uu ;i1'U"!JB:Ua'Vl11\il b 11 bba::::fl'U'Vl1 
.. 'U 

"!i'e:i:ua 11iTililt1~1 ti 
'U 

D ii\i1'UoLJ'e:i:w'1~Yi·1.m~t1 bb'1~~\ile:i~1\I 
.... " 

bU'U'l~uu 

D 1lJilm1~\ilbtlU\i1'UoLJeJ:W'1eJ~1\lbU'U 
.... " 

" 
3. nT~a\il"1i''U1PJB'tJn1TI'l1.:i1'U 'Vl~e:i'IJ-rut.h .:i 

' 
m::::u1'Um1vi1nu V1~e:ifo~1:u11P11\i1'U ..... 

1::::t1::::na1m11~u~m1 

I 1~ e:i'\.J'Vl. ~1bU'Un11~\ilvi1Lfl1.:inTm\il.ff'U\9lB'U 
n11vi1\11'U V1~e:i'\.Jfotl1\ln11vi1\11'U 'Vl~e:i-rrn.~1 

' 

... ... 
u1::::bD'U~'11P11:wt>l1;u1\il ~\Ju 

2 

0 

2 

0 

~ 0 d Q...I 0 I 

'W'111 ru1'11n~"'?11b1'1'lJ B\I m 1'1 \ilV11 bb~ 'U bb:W'UVl 1 ~LJ'U 

bVlfl1'Ufav?111?1'UbVIY'1'lJe:i\I e:iuVI. 

(3_ be:Jn?111 'Vl~n]1'U~bb?l\il\11 '1Xb ~'U11m1~1b iJ'Uf111'lJB\I 

v11;fi1\il~\ln'1111v1u11'1~'1m:u-Ue:i:w'1 b 'li'U 
' " 

'IJ1::::bi1'U~a'11n"!i'u:ua be:ini;i11 'Vl~rnnu~h.:i61 
'U .... 

~'111ru1 '11 n ~mh b ~'1'lJ t1\lm1~ \ilvi11~uu io1'UoLJ' e:i:w'1 I ... " 
v11t11::::uub Vlfl 1'U fav?111?1'UbVlY'1 ~\1-d 

1. ?11 m1t1A'UV11-Ue:i:w'1~1m~uubvifl 1 'U fav?11161'u 
" 

'" bb'1~11\ilb 11 

2. 1~uu\i1'UoLJ'e:i:w'1~-W'\1),Jm~'U?11m1t11l1m 1-U 
.... " 

ffuu?l'U'U m1vi1\11'U 1vl'b U'Ue:i~1\I~ ( ~e:i\liit>l1e:i~1\lm1 
' 

i11m1-il) 

3. 1~'U'U\i1'U.LJ'e:i:w'1?11:w11fl?li.1'U?l'U'U f111~eJ?l11eJ\IA I 
.... " ' 

m1:w~ bb'1~ m1bb'1m u~ti'U 1 'Ub~eJ\l'lJe:i\115m1tllju~~~ 
(~e:i'liivi'1e:i~1\lm1thm 1 offtl1~ ne:ium 1~e:i?111e:i\IA 

ti'Vl5Y'11Ml1'lJv\I e:i'\.J'Vl. 
' 

(3_ be:Jn?111 Vl~n\i1'U~bb?l\il\l 1,Xb ~'Ul1 m1~1b iJ'Ufl11'lJeJ\I ... 
v11;fi1\il~\ln'1111v1u11'1~'1m:woile:i:w'1 b 'li'U 

' " 
> bb?1 \il\11~uu b Vlfl L 'U fav?111?1'Ub vi Pi 

> \9111'1?1tl'Uf1111-il\11'U'1~\I 
l> (1)1 tl~l\l\il'Uoilti:W'1'11 n'l~'U'U ... " 
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แบบสอบถามฉบับท่ี 1 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมต่ีอการให้บริการ 

“งานบริการด้านทะเบียน” 

ของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
 
 

ค าชี้แจงแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้ มีเนื้อหาเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอ

เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โปรดตอบค าถามให้ตรงกับสภาพความเป็นจริงและความคิดเห็นของท่าน 

มากที่สุด เพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการใหบ้ริการของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง ใหด้ียิ่งขึน้ 

 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับท่านมากที่สุด 

1. เพศ            

 ชาย                              หญิง 

2. อายุ   

 ไม่เกิน 20 ปี              ตั้งแต่ 21 - 30 ป ี  

 ตั้งแต่ 31 – 40 ป ี     ตั้งแต่ 41 – 50 ปี 

 ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด       สมรส 

 หย่าร้าง/หม้าย     แยกกันอยู่ 

 อื่น ๆ (ระบุ)................................................ 

4. วุฒิการศึกษา 

 ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน   มัธยมศกึษา/ปวช./หรอืเทียบเท่า 

 อนุปริญญา/ปวส./หรอืเทียบเท่า   ปริญญาตรี/เทียบเท่าปริญญาตรี 

 ปริญญาโท                    ปริญญาเอก 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน    

 ไม่มีรายได้      ไม่เกิน 5,000 บาท   

 ตั้งแต่ 5,001 – 10,000 บาท    ตั้งแต่ 10,001 – 15,000 บาท   

 ตั้งแต่ 15,001 –20,000 บาท    ตั้งแต่ 20,001 บาทขึ้นไป 
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6. จ านวนสมาชิกในครอบครัว (นับรวมผู้ตอบแบบสอบถาม)  

 อาศัยอยู่คนเดียว          2 คน            

 3 คน      4 คน  

 5 คนขึ้นไป  

7. อาชีพ 

 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจข้าราชการส่วนท้องถิ่น  พนักงานบริษัทเอกชน  

 ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว   รับจ้างทั่วไป    

 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอายุราชการ          เกษตรกรรม/ประมง  

 นักเรียน/นักศกึษา      ว่างงาน    

 อื่น ๆ (ระบุ)................................................ 

8. ที่พักอาศัย  

 บ้านตนเอง                          บ้านเช่า/หอ้งเช่า            

 อาศัยอยู่บ้านกับพ่อแม่    อาศัยอยู่บ้านกับญาตพิี่น้อง 

 บ้านพักสวัสดิการ     อื่น ๆ (ระบุ)............................... 

 

ส่วนที่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง   โปรดท าเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับท่านมากที่สุด 

1. ท่านเคยติดตอ่เข้ารับบริการจากเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง โดยเฉลี่ยจ านวนกี่ครั้ง/ปี  

 1 ครั้งต่อปี       2 ครั้งต่อปี     

 3 ครั้งต่อปี        4 ครั้งต่อปี      

 5 ครั้งต่อปี        มากกว่า 5 ครั้งขึน้ไปต่อปี   

2. ท่านใช้เวลาในการรับบริการจากเทศบาลเมืองบางศรเีมอืง แต่ละครั้งเฉลี่ยนานเท่าใด 

 ไม่เกิน 15 นาที     ตั้งแต่ 16-30 นาที  

 ตั้งแต่ 31-60 นาที                                 ตั้งแต่ 1 ช่ัวโมงขึ้นไป 

3. ท่านได้รับข้อมูลข่าวสารของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง จากสื่อใด (ตอบได้มากกว่า 1 ขอ้) 

 หนังสือพิมพ์              วิทยุชุมชน             

 ป้ายคัทเอาท์                                 แผ่นพับใบปลิว     

 ผูน้ าชุมชน       รถแห่ประชาสัมพันธ์ 

 ป้ายอักษรไฟวิ่ง     เสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน   

 สื่อโซเชยีลมีเดีย เชน่ Facebook Line    อื่น ๆ (ระบุ)........................ 
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ส่วนที่ 3   ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง 1) โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการที่ตรงกับความคิดเห็น

ของท่านมากที่สุด 

 2) ความหมายของระดับคะแนนความพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการ มีดังนี้ 

5  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับมากที่สุด 4  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับมาก 

3  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับปานกลาง 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อย 

1  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

 

รายการลักษณะของการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ความพึงพอใจดา้นขั้นตอนการให้บริการ      

1. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ      

2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไมยุ่ง่ยากซับซ้อน ผู้รับบริการเข้าใจง่าย      

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      

5. ระยะเวลาการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมคีวามสะดวกรวดเร็ว      

ความพึงพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ      

1. มกีารประชาสัมพันธ์การให้บริการท่ีหลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซด์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ 

แผ่นพับ เว็บบอร์ด เป็นต้น 

     

2. ชอ่งทางการให้บริการมคีวามสะดวก เหมาะสม สามารถเข้าถึงได้ง่าย      

3. ชอ่งทางการให้บริการตา่ง ๆ มคีวามพร้อมในการให้บริการ      

4. มกีารเปิดเผยข้อมูลประชาสัมพันธ์ท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ผู้รับบริการ      

5. มชีอ่งทางการรับฟังข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซด์ Line เว็บ

บอร์ด เป็นต้น 

     

ความพึงพอใจดา้นเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      

1. เจ้าหนา้ที่มคีวามสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย เป็นกันเอง      

2. เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม มบุีคลิก ลักษณะทา่ทางสุภาพเรียบร้อย      

3. เจ้าหนา้ที่มคีวามรับผิดชอบและมุง่มั่นในการปฏบัิตงิาน      

4. เจ้าหนา้ที่มคีวามเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ      

5. เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ความสามารถในการให้บริการ เชน่ การตอบข้อซักถาม ชีแ้จงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน าได้เป็นอยา่งด ี

     

ความพึงพอใจดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. ความสะดวกในการเดินทางมาตดิตอ่ขอรับบริการ      

2. มกีารจัดผัง ปา้ยแสดงจุดให้บริการไว้อยา่งชัดเจน และเขา้ใจงา่ย      

3. การจัดสถานที่และอุปกรณ ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกตอ่การให้บริการ      

4. ความพอเพยีงของวัสดุ อุปกรณท่ี์มีคุณภาพและทันสมัย      

5. ความเพยีงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เชน่ สถานท่ีจอดรถ ห้องน้ า ร้านอาหาร เป็นต้น      
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ส่วนที่ 4 ปัญหา ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็นอื่น เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุง/พัฒนาการให้บริการ

ของเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

ปัญหา...................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

ข้อเสนอแนะ............................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 
ความคดิเห็นอื่น....................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

 
ขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่านเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสน้ี 



แบบสอบถามฉบับท่ี 2 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมต่ีอการให้บริการ 

“งานบริการด้านป้องกนับรรเทาสาธารณภัย” 

ของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
 
 

ค าชี้แจงแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้ มีเนื้อหาเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอ

เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โปรดตอบค าถามให้ตรงกับสภาพความเป็นจริงและความคิดเห็นของท่าน 

มากที่สุด เพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการใหบ้ริการของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง ใหด้ียิ่งขึน้ 

 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับท่านมากที่สุด 

1. เพศ            

 ชาย                              หญิง 

2. อายุ   

 ไม่เกิน 20 ปี              ตั้งแต่ 21 - 30 ป ี  

 ตั้งแต่ 31 – 40 ป ี     ตั้งแต่ 41 – 50 ปี 

 ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด       สมรส 

 หย่าร้าง/หม้าย     แยกกันอยู่ 

 อื่น ๆ (ระบุ)................................................ 

4. วุฒิการศึกษา 

 ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน   มัธยมศกึษา/ปวช./หรอืเทียบเท่า 

 อนุปริญญา/ปวส./หรอืเทียบเท่า   ปริญญาตรี/เทียบเท่าปริญญาตรี 

 ปริญญาโท                    ปริญญาเอก 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน    

 ไม่มีรายได้      ไม่เกิน 5,000 บาท   

 ตั้งแต่ 5,001 – 10,000 บาท    ตั้งแต่ 10,001 – 15,000 บาท   

 ตั้งแต่ 15,001 –20,000 บาท    ตั้งแต่ 20,001 บาทขึ้นไป 
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6. จ านวนสมาชิกในครอบครัว (นับรวมผู้ตอบแบบสอบถาม)  

 อาศัยอยู่คนเดียว          2 คน            

 3 คน      4 คน  

 5 คนขึ้นไป  

7. อาชีพ 

 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจข้าราชการส่วนท้องถิ่น  พนักงานบริษัทเอกชน  

 ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว   รับจ้างทั่วไป    

 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอายุราชการ          เกษตรกรรม/ประมง  

 นักเรียน/นักศกึษา      ว่างงาน    

 อื่น ๆ (ระบุ)................................................ 

8. ที่พักอาศัย  

 บ้านตนเอง                          บ้านเช่า/หอ้งเช่า            

 อาศัยอยู่บ้านกับพ่อแม่    อาศัยอยู่บ้านกับญาตพิี่น้อง 

 บ้านพักสวัสดิการ     อื่น ๆ (ระบุ)............................... 

 

ส่วนที่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง   โปรดท าเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับท่านมากที่สุด 

1. ท่านเคยติดตอ่เข้ารับบริการจากเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง โดยเฉลี่ยจ านวนกี่ครั้ง/ปี  

 1 ครั้งต่อปี       2 ครั้งต่อปี     

 3 ครั้งต่อปี        4 ครั้งต่อปี      

 5 ครั้งต่อปี        มากกว่า 5 ครั้งขึน้ไปต่อปี   

2. ท่านใช้เวลาในการรับบริการจากเทศบาลเมอืงบางศรเีมอืง แต่ละครั้งเฉลี่ยนานเท่าใด 

 ไม่เกิน 15 นาที     ตั้งแต่ 16-30 นาที  

 ตั้งแต่ 31-60 นาที                                 ตั้งแต่ 1 ช่ัวโมงขึ้นไป 

3. ท่านได้รับข้อมูลข่าวสารของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง จากสื่อใด (ตอบได้มากกว่า 1 ขอ้) 

 หนังสือพมิพ์              วิทยุชุมชน             

 ป้ายคัทเอาท์                                 แผ่นพับใบปลิว     

 ผูน้ าชุมชน       รถแห่ประชาสัมพันธ์ 

 ป้ายอักษรไฟวิ่ง     เสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน   

 สื่อโซเชยีลมีเดีย เชน่ Facebook Line    อื่น ๆ (ระบุ)........................ 
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ส่วนที่ 3   ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง 1) โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการที่ตรงกับความคิดเห็น

ของท่านมากที่สุด 

 2) ความหมายของระดับคะแนนความพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการ มีดังนี้ 

5  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับมากที่สุด 4  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับมาก 

3  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับปานกลาง 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อย 

1  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

 

รายการลักษณะของการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ความพึงพอใจดา้นขั้นตอนการให้บริการ      

1. มกีารให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน      

2. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม เป็นระบบ ไมยุ่ง่ยากซับซ้อน ผู้รับบริการเข้าใจง่าย      

3. ระบบงานท่ีให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรม      

4. ระยะเวลาการให้บริการแตล่ะขัน้ตอน มีความสะดวก รวดเร็ว มีความเหมาะสม      

5. แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขัน้ตอนการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ      

ความพึงพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ      

1. มกีารเปิดเผยขอ้มูลประชาสัมพันธ์ท่ีเป็นประโยชนต์อ่ผู้รับบริการ      

2. ชอ่งทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันต่อความตอ้งการของประชาชน      

3. การให้บริการแตล่ะขั้นตอนมคีวามเหมาะสม ความพร้อมและความสะดวก      

4. มกีารใช้เทคโนโลยแีละอุปกรณท่ี์ทันสมัยในการให้บริการ      

5. ในภาพรวม มคีวามพร้อมส าหรับชอ่งทางการตดิตอ่ขอรับบริการของชุมชน      

ความพึงพอใจดา้นเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      

1. เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม มบุีคลิก ลักษณะเหมาะแก่การปฏบัิตงิาน      

2. เจ้าหนา้ที่มคีวามเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ      

3. เจ้าหนา้ที่มคีวามระมัดระวังในระหว่างการปฏบัิตงิาน      

4. เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ความสามารถในการอธิบายข้อมูลและการตอบข้อซักถามและการให้

ค าแนะน า     

     

5. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏบัิตหินา้ที่ เชน่ ไมรั่บสินบน ไมห่าประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ      

ความพึงพอใจดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สามารถตดิตอ่ประสานงานกับเจ้าหนา้ที่เพื่อแกไ้ขปัญหาได้อยา่งรวดเร็ว      

2. มอีุปกรณแ์ละยานพาหนะในการด าเนนิการปฏบัิตงิานอย่างเพียงพอ      

3. มเีครื่องมือ อุปกรณท่ี์ใชใ้นการปฏบัิตงิานท่ีเหมาะสมและทันสมัย      

4. มคีวามพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ      

5. ในภาพรวม มสีิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับการปฏบัิติงานด้านบรรเทาและป้องกัน 

สาธารณภัย 
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ส่วนที่ 4 ปัญหา ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็นอื่น เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุง/พัฒนาการให้บริการ

ของเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

ปัญหา...................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

ข้อเสนอแนะ............................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 
ความคดิเห็นอื่น....................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................. 

 
ขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่านเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสน้ี 



แบบสอบถามฉบับท่ี 3 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมต่ีอการให้บริการ 

“งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม” 

ของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
 
 

ค าชี้แจงแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้ มีเนื้อหาเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอ

เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โปรดตอบค าถามให้ตรงกับสภาพความเป็นจริงและความคิดเห็นของท่าน 

มากที่สุด เพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการใหบ้ริการของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง ใหด้ียิ่งขึน้ 

 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับท่านมากที่สุด 

1. เพศ            

 ชาย                              หญิง 

2. อายุ   

 ไม่เกิน 20 ปี              ตั้งแต่ 21 - 30 ป ี  

 ตั้งแต่ 31 – 40 ป ี     ตั้งแต่ 41 – 50 ปี 

 ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด       สมรส 

 หย่าร้าง/หม้าย     แยกกันอยู่ 

 อื่น ๆ (ระบุ)................................................ 

4. วุฒิการศึกษา 

 ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน   มัธยมศกึษา/ปวช./หรอืเทียบเท่า 

 อนุปริญญา/ปวส./หรอืเทียบเท่า   ปริญญาตรี/เทียบเท่าปริญญาตรี 

 ปริญญาโท                    ปริญญาเอก 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน    

 ไม่มีรายได้      ไม่เกิน 5,000 บาท   

 ตั้งแต่ 5,001 – 10,000 บาท    ตั้งแต่ 10,001 – 15,000 บาท   

 ตั้งแต่ 15,001 –20,000 บาท    ตั้งแต่ 20,001 บาทขึ้นไป 
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6. จ านวนสมาชิกในครอบครัว (นับรวมผู้ตอบแบบสอบถาม)  

 อาศัยอยู่คนเดียว          2 คน            

 3 คน      4 คน  

 5 คนขึ้นไป  

7. อาชีพ 

 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจข้าราชการส่วนท้องถิ่น  พนักงานบริษัทเอกชน  

 ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว   รับจา้งทั่วไป    

 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอายุราชการ          เกษตรกรรม/ประมง  

 นักเรียน/นักศกึษา      ว่างงาน    

 อื่น ๆ (ระบุ)................................................ 

8. ที่พักอาศัย  

 บ้านตนเอง                          บ้านเช่า/หอ้งเช่า            

 อาศัยอยู่บ้านกับพ่อแม่    อาศัยอยู่บ้านกับญาตพิี่น้อง 

 บ้านพักสวัสดิการ     อื่น ๆ (ระบุ)............................... 

 

ส่วนที่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง   โปรดท าเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับท่านมากที่สุด 

1. ท่านเคยติดตอ่เข้ารับบริการจากเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง โดยเฉลี่ยจ านวนกี่ครั้ง/ปี  

 1 ครั้งต่อปี       2 ครั้งต่อปี     

 3 ครั้งต่อปี        4 ครั้งต่อปี      

 5 ครั้งต่อปี        มากกว่า 5 ครั้งขึน้ไปต่อปี   

2. ท่านใช้เวลาในการรับบริการจากเทศบาลเมอืงบางศรเีมอืง แต่ละครั้งเฉลี่ยนานเท่าใด 

 ไม่เกิน 15 นาที     ตั้งแต่ 16-30 นาที  

 ตั้งแต่ 31-60 นาที                                 ตั้งแต่ 1 ช่ัวโมงขึ้นไป 

3. ท่านได้รับข้อมูลข่าวสารของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง จากสื่อใด (ตอบได้มากกว่า 1 ขอ้) 

 หนังสือพมิพ์              วิทยุชุมชน             

 ป้ายคัทเอาท์                                 แผ่นพับใบปลิว     

 ผูน้ าชุมชน       รถแห่ประชาสัมพันธ์ 

 ป้ายอักษรไฟวิ่ง     เสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน   

 สื่อโซเชยีลมีเดีย เชน่ Facebook Line    อื่น ๆ (ระบุ)........................ 
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ส่วนที่ 3   ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง 1) โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการที่ตรงกับความคิดเห็น

ของท่านมากที่สุด 

 2) ความหมายของระดับคะแนนความพึงพอใจตอ่การให้บริการ มีดังนี้ 

5  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับมากที่สุด 4  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับมาก 

3  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับปานกลาง 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อย 

1  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

 

 

รายการลักษณะของการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ความพึงพอใจดา้นขั้นตอนการให้บริการ      

1. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ      

2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไมยุ่ง่ยากซับซ้อน ผู้รับบริการเข้าใจง่าย      

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      

5. ระยะเวลาการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมคีวามสะดวกรวดเร็ว      

ความพึงพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ      

1. มกีารประชาสัมพันธ์การให้บริการท่ีหลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซด์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ 

แผ่นพับ เว็บบอร์ด เป็นต้น 

     

2. ชอ่งทางการให้บริการมคีวามสะดวก เหมาะสม สามารถเข้าถึงได้ง่าย      

3. ชอ่งทางการให้บริการตา่ง ๆ มคีวามพร้อมในการให้บริการ      

4. มกีารเปิดเผยข้อมูลประชาสัมพันธ์ท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ผู้รับบริการ      

5. มชีอ่งทางการรับฟังข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซด์ Line เว็บ

บอร์ด เป็นต้น 

     

ความพึงพอใจดา้นเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      

1. เจ้าหนา้ที่มคีวามสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย เป็นกันเอง      

2. เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม มบุีคลิก ลักษณะทา่ทางสุภาพเรียบร้อย      

3. เจ้าหนา้ที่มคีวามรับผิดชอบและมุง่มั่นในการปฏบัิตงิาน      

4. เจ้าหนา้ที่มคีวามเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ      

5. เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ความสามารถในการให้บริการ เชน่ การตอบข้อซักถาม ชีแ้จงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน าได้เป็นอยา่งด ี

     

ความพึงพอใจดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. ความสะดวกในการเดินทางมาตดิตอ่ขอรับบริการ      

2. มกีารจัดผัง ปา้ยแสดงจุดให้บริการไว้อยา่งชัดเจน และเขา้ใจงา่ย      

3. การจัดสถานที่และอุปกรณ ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกตอ่การให้บริการ      

4. ความพอเพยีงของวัสดุ อุปกรณท่ี์มีคุณภาพและทันสมัย      

5. ความเพยีงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น สถานท่ีจอดรถ ห้องน้ า เป็นต้น      



 4 
ส่วนที่ 4 ปัญหา ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็นอื่น เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุง/พัฒนาการให้บริการ

ของเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 
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................................................................................................................................................................. 
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ขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่านเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสน้ี 



แบบสอบถามฉบับท่ี 4 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมต่ีอการให้บริการ 

“งานบริการด้านสาธารณสุข” 

ของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
 
 

ค าชี้แจงแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้ มีเนื้อหาเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองบางศรีเมือง อ าเภอ

เมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี โปรดตอบค าถามให้ตรงกับสภาพความเป็นจริงและความคิดเห็นของท่าน 

มากที่สุด เพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการใหบ้ริการของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง ใหด้ียิ่งขึน้ 

 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับท่านมากที่สุด 

1. เพศ            

 ชาย                              หญิง 

2. อายุ   

 ไม่เกิน 20 ปี              ตั้งแต่ 21 - 30 ป ี  

 ตั้งแต่ 31 – 40 ป ี     ตั้งแต่ 41 – 50 ปี 

 ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด       สมรส 

 หย่าร้าง/หม้าย     แยกกันอยู่ 

 อื่น ๆ (ระบุ)................................................ 

4. วุฒิการศึกษา 

 ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน   มัธยมศกึษา/ปวช./หรอืเทียบเท่า 

 อนุปริญญา/ปวส./หรอืเทียบเท่า   ปริญญาตรี/เทียบเท่าปริญญาตรี 

 ปริญญาโท                    ปริญญาเอก 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน    

 ไม่มีรายได้      ไม่เกิน 5,000 บาท   

 ตั้งแต่ 5,001 – 10,000 บาท    ตั้งแต่ 10,001 – 15,000 บาท   

 ตั้งแต่ 15,001 –20,000 บาท    ตั้งแต่ 20,001 บาทขึ้นไป 
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6. จ านวนสมาชิกในครอบครัว (นับรวมผู้ตอบแบบสอบถาม)  

 อาศัยอยู่คนเดียว          2 คน            

 3 คน      4 คน  

 5 คนขึ้นไป  

7. อาชีพ 

 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจข้าราชการส่วนท้องถิ่น  พนักงานบริษัทเอกชน  

 ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว   รับจ้างทั่วไป    

 แมบ่้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอายุราชการ          เกษตรกรรม/ประมง  

 นักเรียน/นักศกึษา      ว่างงาน    

 อื่น ๆ (ระบุ)................................................ 

8. ที่พักอาศัย  

 บ้านตนเอง                          บ้านเช่า/หอ้งเช่า            

 อาศัยอยู่บ้านกับพ่อแม่    อาศัยอยู่บ้านกับญาตพิี่น้อง 

 บ้านพักสวัสดิการ     อื่น ๆ (ระบุ)............................... 

 

ส่วนที่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง   โปรดท าเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับท่านมากที่สุด 

1. ท่านเคยติดตอ่เข้ารับบริการจากเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง โดยเฉลี่ยจ านวนกี่ครั้ง/ปี  

 1 ครั้งต่อปี       2 ครั้งต่อปี     

 3 ครั้งต่อปี        4 ครั้งต่อปี      

 5 ครั้งต่อปี        มากกว่า 5 ครั้งขึน้ไปต่อปี   

2. ท่านใช้เวลาในการรับบริการจากเทศบาลเมอืงบางศรเีมอืง แต่ละครั้งเฉลี่ยนานเท่าใด 

 ไม่เกิน 15 นาที     ตั้งแต่ 16-30 นาที  

 ตั้งแต่ 31-60 นาที                                 ตั้งแต่ 1 ช่ัวโมงขึ้นไป 

3. ท่านได้รับข้อมูลข่าวสารของเทศบาลเมอืงบางศรีเมอืง จากสื่อใด (ตอบได้มากกว่า 1 ขอ้) 

 หนังสือพมิพ์              วิทยุชุมชน             

 ป้ายคัทเอาท์                                 แผ่นพับใบปลิว     

 ผูน้ าชุมชน       รถแห่ประชาสัมพันธ์ 

 ป้ายอักษรไฟวิ่ง     เสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน   

 สื่อโซเชยีลมีเดีย เชน่ Facebook Line    อื่น ๆ (ระบุ)........................ 
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ส่วนที่ 3   ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง 1) โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการที่ตรงกับความคิดเห็น

ของท่านมากที่สุด 

 2) ความหมายของระดับคะแนนความพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการ มีดังนี้ 

5  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับมากที่สุด 4  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับมาก 

3  หมายถึง  มคีวามพึงพอใจในระดับปานกลาง 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อย 

1  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

 

รายการลักษณะของการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ความพึงพอใจดา้นขั้นตอนการให้บริการ      

1. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ      

2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไมยุ่ง่ยากซับซ้อน ผู้รับบริการเข้าใจง่าย      

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      

5. ระยะเวลาการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมคีวามสะดวกรวดเร็ว      

ความพึงพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ      

1. มกีารประชาสัมพันธ์การให้บริการท่ีหลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซด์ บอร์ดประชาสัมพันธ์ 

แผ่นพบั เว็บบอร์ด เป็นต้น 

     

2. ชอ่งทางการให้บริการมคีวามสะดวก เหมาะสม สามารถเข้าถึงได้ง่าย      

3. ชอ่งทางการให้บริการตา่ง ๆ มคีวามพร้อมในการให้บริการ      

4. มกีารเปิดเผยข้อมูลประชาสัมพันธ์ท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ผู้รับบริการ      

5. มชีอ่งทางการรับฟังข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซด์ Line เว็บ

บอร์ด เป็นต้น 

     

ความพึงพอใจดา้นเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      

1. เจ้าหนา้ที่มคีวามสุภาพ กิริยามารยาทเรียบร้อย เป็นกันเอง      

2. เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม มบุีคลิก ลักษณะทา่ทางสุภาพเรียบร้อย      

3. เจ้าหนา้ที่มคีวามรับผิดชอบและมุง่มั่นในการปฏบัิตงิาน      

4. เจ้าหนา้ที่มคีวามเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ      

5. เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ความสามารถในการให้บริการ เชน่ การตอบข้อซักถาม ชีแ้จงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน าได้เป็นอยา่งด ี

     

ความพึงพอใจดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. ความสะดวกในการเดินทางมาตดิตอ่ขอรับบริการ      

2. มกีารจัดผัง ปา้ยแสดงจุดให้บริการไว้อยา่งชัดเจน และเขา้ใจงา่ย      

3. การจัดสถานที่และอุปกรณ ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกตอ่การให้บริการ      

4. ความพอเพยีงของวัสดุ อุปกรณท่ี์มีคุณภาพและทันสมัย      

5. ความเพยีงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น สถานท่ีจอดรถ ห้องน้ า เป็นต้น      
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ส่วนที่ 4 ปัญหา ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็นอื่น เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุง/พัฒนาการให้บริการ

ของเทศบาลเมอืงบางศรเีมือง อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 
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................................................................................................................................................................. 
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................................................................................................................................................................. 
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คณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูม ิศูนย์นนทบุรี 

เลขที่ 144 ถนนนนทบุรี 1 ต าบลสวนใหญ่  

อ าเภอเมืองนนทบุรี จงัหวัดนนทบุรี 11000 

โทรศัพท์. 02-526-0409  

โทรสาร. 02-526-0409 

www.rmutsb.ac.th 


