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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
๑.๑ ที่มำและควำมส ำคัญ 
 
 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดินซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจที่รัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอ านาจ
และให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพ่ือปกครองตนเอง ซึ่งรัฐธรรมนูญไทย ปี พ.ศ. ๒๕๖๐ ได้ให้ความส าคัญกับ
การปกครองส่วนท้องถิ่น จึงก าหนดภารกิจของการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ได้แก่ การจัดบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ ,การจัดการศึกษาทุกระดับ (รัฐ ,เอกชน ,
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) ,การสาธารณสุข ,การจัดการทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม ความ
หลากหลายทางชีวภาพ และการอนุรักษ์ศิลปะ วัฒนธรรม ภูมิปัญญาท้องถิ่น ซึ่งบัญญัติหน้าที่และ
อ านาจขององค์กรปกครองท้องถิ่นอย่างชัดเจนไว้ในหมวด ๑๔ มาตรา ๒๕๐ ของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย ปี พ.ศ. ๒๕๖๐ แสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่นโดยเน้นให้
ท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจในการดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะตามหลักการ
พัฒนาอย่างยั่งยืน มีสิทธิปกครองตนเองมีอิสระในการก าหนดทิศทางในการบริหารท้องถิ่นของตนเอง
รวมทั้งมีอิสระในการบริหารงานทั้งทางด้านการบริหารก าลังคนและงบประมาณโดยเน้นให้ประชาชน            
มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น 
 ผลจากรัฐธรรมนูญและกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญได้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง          
การปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่และส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเปลี่ยนแปลง
ไปจากเดิมกฎหมายรัฐธรรมนูญก าหนดแบ่งภารกิจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบ        
การจัดบริการสาธารณะในระดับชุมชน ส่วนราชการบริหารส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค รับผิดชอบ
การด าเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและภูมิภาคโดยให้ค าปรึกษาและสนับสนุน ก ากับดูแล        
การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าที่จ าเป็น ซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่ผ่านมา
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทในการจัดบริการสาธารณะไม่กี่ด้านและส่วนใหญ่ไม่ใช่บทบาท
หลักในการพัฒนาท้องถิ่นแต่เป็นแค่การจัดบริการสาธารณะขั้นพ้ืนฐาน เช่น การจัดเก็บขยะและก าจัด
ขยะ งานดูแลความสะอาดของถนนและท่อระบายน้ า   ส่วนบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่น        
เป็นหน้าที่ของส่วนราชการระดับภูมิภาค จึงนับว่าการปกครองท้องถิ่นนั้นมีการเปลี่ยนแปลงบทบาท
ในทางท่ีดีขึ้นมาโดยตลอด 
 วิวัฒนาการของการปกครองท้องถิ่นไทยนั้น แม้จะเริ่มต้นจากการจัดตั้งให้มีสุขาภิบาล 
เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบล          
ซึ่งเกิดขึ้นตามล าดับ แต่การปกครองส่วนท้องถิ่นไทยที่ผ่านมายังอยู่ภายใต้การควบคุมจากส่วนกลาง
หรือรัฐบาลกลางมาโดยตลอด ซึ่งเป็นการควบคุมทั้งในด้านบุคลากร ด้านงบประมาณและด้าน     
การคลังโดยอาศัยเหตุในการควบคุมว่าประชาชนในท้องถิ่นยังขาดความรู้  ความสามารถ 
ประสบการณ์ และเทคนิคในการด าเนินกิจการต่างๆได้เอง ซึ่งยังจ าเป็นจะต้องอาศัยความรู้        
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และเทคนิคต่าง ๆ จากส่วนกลาง โดยส่วนกลางหรือรัฐบาลกลางยังใช้อ านาจในการควบคุม เช่น       
การสั่ งยุบสภาท้องถิ่น การสั่ งให้ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ้นจากต าแหน่ง               
หรือการก าหนดเกี่ยวกับการใช้จ่ายงบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น ให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นต้องจัดท างบประมาณตามวิธีการและตามแบบที่ส่วนกลางก าหนดไว้ หรือแม้แต่
การก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องจัดสรรงบประมาณให้เป็นไปตามสัดส่วนที่ส่วนกลาง
ก าหนดหรือตามสัดส่วนที่ส่วนกลางได้วางระเบียบก าหนดไว้ 
 แม้ว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการจัดระบบการปกครองภายในประเทศไทย 
ดังนั้น การปกครองส่วนท้องถิ่นไทย จึงได้มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงมาตามล าดับจนถึงปัจจุบัน 
โดยเป็นแนวความคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารกันเอง ซึ่งมีความสัมพันธ์กันอย่างมาก
กับแนวคิดในการการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) หลักการกระจายอ านาจ
ปกครองนี้ มีเพ่ือให้ท้องถิ่นสามารถกระท ากิจกรรมต่างๆ ได้โดยมีความเป็นอิสระปลอดจากการชี้น า
จากรัฐบาล มีความสามารถที่จะตอบสนองความต้องการของพลเมืองท้องถิ่นได้ แต่ทั้งนี้  ในด้าน
นโยบายที่ส าคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่ เช่น นโยบายการเงิน การคลัง นโยบายในการป้องกัน
ประเทศเป็นต้น ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จะด าเนิน
กิจกรรมทางการบริหารของตนเองได้ แต่อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธิ์ในการควบคุมเอาไว้ 
ทั้งนี้ก็เพ่ือรักษาสถานภาพความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและความม่ันคงของชาติเอาไว้ 
  แนวคิดในการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่น จึงได้เกิดขึ้นเพ่ือส่งเสริมให้ท้องถิ่นได้มีอิสระ         
ในการปกครองตนเอง มีส่วนร่วมในการบริหาร มีสิทธิมีเสียงด าเนินการปกครองกันเองอันเป็นรากฐาน
และวิธีทางของการปกครองตามระบอบประชาธิปไตยท าให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองได้มีส่วนได้         
ส่วนเสียในการบริหารที่ตนเองได้เข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางการเมือง เช่นไปเลือกตั้ง ไปหาเสียง
สนับสนุนผู้สมัครรับเลือกตั้ง เป็นต้น ท าให้เกิดความรับผิดชอบ เกิดความหวงแหนและปกป้องสิทธิ
ผลประโยชน์ที่พึงจะได้รับซึ่งเป็นเครื่องมือที่ดีในการพัฒนาการเมืองระดับชาติต่อไป แต่ประโยชน์ของ
การปกครองส่วนท้องถิ่นที่เห็นได้อย่างเป็นรูปธรรมก็คือเหตุผลที่ว่า  ไม่มีผู้ใดจะรับรู้ถึงปัญหา         
และความต้องการของท้องถิ่นได้ดีที่สุด ซึ่งในการนี้จะท าให้เกิดการมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหา          
ของตนเองได้เรียนรู้กระบวนการทางการเมือง การปกครองและการบริหารท้องถิ่นอันจะก่อให้เกิด
ผู้น าท้องถิ่นท่ีจะก้าวมาเป็นผู้น าระดับชาติต่อไป และยังเป็นการแบ่งภาระของรัฐบาลโดยสนับสนุนให้
มีการปกครองตนเอง และการสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง มีสิทธิมีเสียงด าเนินการ
ปกครองตนเองอันเป็นรากฐานและวิถีทางการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย (ประหยัด             
หงส์ทองค า และอนันต์ เกตุวงศ,์ ๒๕๒๔:๑๔)   
  ดังนั้น ภารกิจส าคัญประการหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ ความรับผิดชอบ 
(Accountability) ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อระบบราชการ          
ในเรื่ องของคุณภาพการให้บริการ ซึ่ งหมายถึงความรับผิดชอบทางการเมือง  (Political 
Accountability) ด้วยเช่นกันในการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดง (Actor) ที่อยู่ภายนอก
หน่วยงานของผู้บริหาร ภายใต้กลไกด้านการเมือง ผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใช้ดุลยพินิจที่จะต้อง
ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มและปัจเจกบุคคลที่หลากหลายและอ้าง
ความชอบธรรม ได้แก่ พลเมือง ฐานคะแนนเสียง ผู้รับบริการ ผู้เสียภาษี ลูกค้า เจ้าหน้าที่ที่มาจาก
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การเลือกตั้ง และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกและแนวคิดที่ส าคัญประการหนึ่งที่เข้ามามีส่วนสัมพันธ์
กับความรับผิดชอบ(Accountability)ของรัฐ คือแนวทางการจัดการภาครัฐแนวใหม่(New Public 
Management : NPM ) ที่น าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์การแบบใหม่โดยน าแนวคิดทาง    
การตลาด(Marketing)มาปรับใช้กับการให้บริการของภาครัฐ คือ ประชาชนเปรียบเสมือนลูกค้า
(Customer) ผู้มารับบริการจากรัฐ รัฐจ าเป็นที่จะต้องตอบสนองความคาดหวังและให้บริการลูกค้า
ด้วยความพึงพอใจ(วสันต์ ใจเย็น,๒๕๔๙ : ๓๙ - ๕๕) 

เทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นองค์กร
หนึ่งที่มีอ านาจหน้าที่ในการปกครองตนเองและมีอิสระในการบริหารงานตามอ านาจหน้าที่ที่กฎหมาย
ก าหนดไว้โดยที่เทศบาลเมืองพิชัยเป็นหน่วยงานท้องถิ่นที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด                  
ในการบริหารงานของเทศบาลเมืองพิชัยจึงถูกคาดหวังจากหลายฝ่ายว่าจะสามารถพัฒนาท้องถิ่น        
และให้บริการกับประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง โดยค านึงถึงความต้องการของประชาชน                
ในท้องถิ่นเน้นการให้บริการประชาชนเป็นหัวใจส าคัญและสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน 
 ด้วยเหตุนี้  ส านักงานคณะกรรมการกลางข้ าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวั ด
คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล ได้เล็งเห็น
ความส าคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการตอบสนองความต้องการของประชาชน         
ในท้องถิ่นจึงได้ก าหนดแนวปฏิบัติในการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับ
ข้าราชการพนักงานส่วนท้องถิ่นและลูกจ้าง ที่ ได้ให้ความส าคัญกับการปฏิบัติงานราชการ              
อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ จะต้องมี
รายงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ด าเนินการโดยหน่วยงานหรือสถาบันภายนอก           
ที่เป็นกลาง เพ่ือใช้ประกอบการพิจารณาในมิติที่ ๒ คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเกณฑ์          
การประเมินมีการก าหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยการศึกษา
จากความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรง ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาการท างาน
ของบุคลากรรวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่างๆ เพ่ือให้ข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่นและลูกจ้างใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานอันจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการท างานด้าน             
การบริการประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง ต่อไป  
 
๑.๒ วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 

๑. เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล    
เมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง 

๒.  เ พ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชน                   
ของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง 
 
 
 



๔ 
 

๑.๓ ขอบเขตโครงกำรวิจัย 
 

๑. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  

เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองพิชัยในปีงบประมาณ ๒๕6๒ ด้านการให้บริการประชาชนใน ๕ ลักษณะ ได้แก่  

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางในการให้บริการ 
๓. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร 
๔. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการ 
๕. ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

โดยครอบคลุม 4 ภารกิจ ได้แก่ 

1. งานด้านรายได้หรือภาษี 
2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค 
4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
๒. ขอบเขตด้ำนประชำกร 

การศึกษาครั้งนี้ จะท าการศึกษาเฉพาะข้อมูลจากประชาชนที่รับบริการจากเทศบาล        
เมืองพิชัย จ านวน ๔๐๐ คน ในเขตเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง ซึ่งสอบถาม
ความพึงพอใจด้านการให้บริการประชาชนใน ๕ ลักษณะ ได้แก่  

๑. ด้านกระบวนการและข้ันตอน  
๒. ด้านช่องทางในการให้บริการ  
๓. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  
๔. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
๕. ด้านคุณภาพในการให้บริการ  

โดยครอบคลุม ๔ ภารกิจ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๒ ได้แก่ 

1. งานด้านรายได้หรือภาษี 
2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค 
4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

 
 

 



๕ 
 

๓. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจาก เทศบาล   
เมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง ในปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕6๒ 
 
 
๑.๔ ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

๑.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง 

๒.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการของ
เทศบาลเมืองพิชัย เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  

๓.  ผลจากการศึกษาท าให้เทศบาลเมืองพิชัยทราบถึงแนวทางในการพัฒนาการท างานของ
เจ้าหน้าทีใ่ห้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

๔. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนด
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างในองค์กร
ได้อย่างยุติธรรม 

 



บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาล เมืองพิชัย 

อ าเภอเมือง  จังหวัดล าปาง  โดยใช้เอกสารท่ีเกี่ยวข้องกับเทศบาลเมือง แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

 
  ๒.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย 
  ๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  ๒.๓ แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
  ๒.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
  ๒.5 บริบทของเทศบาลเมือง 
  ๒.6 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองพิชัย 
  ๒.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 
๒.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองส่วนท้องถิ่น 
       ๒.๑.๑ แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอ านาจ 
 โกวิทย์  พวงงาม (2553: 16-17) กล่าวว่า การกระจายอ านาจ (Decentralization) คือ
การโอนกิจการบริการสาธารณะบางเร่ืองจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลางไปให้ชุมชนซึ่ งต้ังอยู่ใน
ท้องถิ่นต่างๆของประเทศหรือหน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจัดท าอย่างเป็นอิสระจากองค์กร
ปกครองส่วนกลาง  ดังนั้นเห็นว่าการกระจายอ านาจมี 2 รูปแบบ คือ หนึ่ง การกระจายอ านาจสู่
ท้องถิ่น หรือ  การกระจายอ านาจตามอาณาเขต หมายถึง การมอบอ านาจให้ท้องถิ่นจัดท ากิจการหรือ
บริการสาธารณะบางภายเร่ืองในเขตของแต่ละท้องถิ่น และท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง
พอสมควร และ สอง การกระจายอ านาจตามบริการหรือการกระจายอ านาจทางเทคนิค หมายถึงการ
โอนกิจการบริการสาธารณะบางกิจการจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลางไปให้หน่วยงานบาง
หน่วยงานรับผิดชอบจัดท าแยกต่างหากและอย่างเป็นอิสระ ประกอบกับพระราชบัญญัติก าหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 หมวด 4 แผนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 30 แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้ด าเนินการดังนี้ ด าเนินการถ่ายโอนภารกิจ กิจการให้บริการสาธารณะท่ีรัฐ
ด าเนินการอยู่ในวันท่ีพระราชบัญญัตินี้ใช้บังคับแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในเวลาก าหนด
ได้แก่ ภารกิจท่ีเป็นการด าเนินการซ้ าซ้อนระหว่างรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือภารกิจท่ีรัฐ
จัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและกระทบถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ให้
ด าเนินการให้เสร็จภายในสี่ปี และภารกิจท่ีเป็นการด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้ด าเนินการ
ให้เสร็จสิ้นภายในสี่ปี พร้อมท้ังคณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ (2547) กล่าว



 ๗ 

ไว้ว่าแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 มีหลักการอันเป็นกรอบ
ความคิดท่ีส าคัญ 3 ประการ คือ ประการแรก หลักความคิดอิสระขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
กล่าวคือ ในการกระจายอ านาจให้แก่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นต้องค านึงถึงการเปิดโอกาสให้
องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการก าหนดนโยบายและการจัดบริการสาธารณะ ตลอดจนการ
บริหารภายในองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริงภายใต้ความเป็นรัฐเดียวและความมีเอกภาพ
ของประเทศ โดยมีสถาบันพรมหากษัตริย์เป็นประมุขแห่งรัฐดังนั้นการกระจายอ านาจจึงเสมือนเป็น
การมอบความรับผิดชอบในการจัดบริการสาธารณะให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจะต้อง
รับผิดชอบและตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างอิสระมิใช่เป็นการมอบภารกิจ
ท่ีรัฐเคยด าเนินการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการแทนเท่านั้น ประการที่สอง หลัก
ความสัมพันธ์ ของการบริหารราชการแผ่นดินกล่าวคือ ในการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป็นการปรับบทบาท อ านาจ หน้าท่ีระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และ
ส่วนท้องถิ่นใหม่ ซึ่งราชการส่วนท้องถิ่นจะท าหน้าท่ีเป็นผู้ปฎิบัติการหลักในการด าเนินกิจการของรัฐ 
ในขณะท่ีราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคจะเป็นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในภารกิจระดับมหา
ภาคและท าหน้าท่ีส่งเสริม สนับสนุน และก ากับดูแลการด าเนินงานของราชการบริหารส่วนท้องถิ่น 
ประการที่สาม หลักประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวคือ ในการ
กระจายอ านาจต้องค านึงถึงการเพิ่มขีดความสามารถ และประสิทธิภาพในการบริหารงานขององค์การ
ปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อเป็นหลักประกันว่าประชาชนในท้องถิ่นจะได้รับการบริการสาธารณะท่ีมี
คุณภาพ และได้มาตรฐาน ดังนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเร่งพัฒนา
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ ตลอดจนการเร่งส่งเสริมให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้ามีส่วนร่วมใน
การบริหารท้องถิ่น สนับสนุน และตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่าง
จริงจังและต่อเนื่องจากหลักการซึ่งเป็นกรอบความคิดส าคัญของแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งสอดคล้องกับส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณะสุข (2543) ท่ีกล่าวว่าการ
กระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น เป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐ ในระบบ
ประชาธิปไตยโดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง ลดเหลือภารกิจหลักเท่าท่ีต้องท าเท่าท่ีจ าเป็นและให้
ประชาชนได้มีส่วนในการบริการงานชุมชนท้องถิ่น ตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากขึ้น  
 การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมือง ท่ีเปลี่ยนแปลงไปใน
สภาวะท่ีสังคมทีกลุ่มท่ีหลากหลายมีความต้องการและความคาดหวังจากรัฐท่ีเพิ่มขึ้นและแตกต่างกัน 
ขัดแย้งกันในขณะท่ีรัฐเองก็มีขีดความสามารถและทรัพยากรที่จ ากัด ในการตอบสนองปัญหาความ
ต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่นโดยการ
กระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการกระจายสิ่งต่อไปนี้จากส่วนกลางให้กับท้องถิ่นได้แก่ หน้าท่ี เป็นการ
กระจายอ านาจหน้าท่ีท่ีเป็นประโยชน์โดยตรงกับท้องถิ่นให้ท้องถิ่นรับผิดชอบด าเนินการเอง อ านาจ
การตัดสินใจเป็นการกระจายอ านาจการตัดสินใจด าเนินการตามหน้าท่ี ท่ีส่วนกลางกระจายไปให้
ท้องถิ่นด าเนินการทรัพยากรการบริหารเป็นการกระจายบุคคลากร งบประมาณ เทคโนโลยี ท่ี
เหมาะสมให้กับท้องถิ่น ความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี เป็นการกระจายความรับผิดชอบต่อภารกิจ หน้าท่ี 
ท่ีรัฐกับผู้บริหารท้องถิ่น และประชาชน ร่วมกันรับผิดชอบ และความพร้อมเป็นการกระจายความ
พร้อมท่ีมีอยู่ในส่วนกลางให้กับท้องถิ่น เพื่อสร้างขีดความสามารถให้แก่ท้องถิ่น เป็นการท าให้ท้องถิ่น
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มีความเข้มแข็งสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพโดย สยาม  เจริญอินทร์พรหม 
(2553: 93-103) กล่าวว่า หลักเกณฑ์ในการจัดโครงสร้างอ านาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นปัจจุบันควรจะต้องมีการยึดถือเอาหลักเกณฑ์สองประการเป็นหลัก หลักเกณฑ์แรกในเชิง
วัตถุประสงค์ของการบริการสาธารณะต้องถือเอาประชาชนในพื้นท่ีเป็นหลักและอ านวยประโยชน์กับ
บุคคลท่ัวไป หลักเกณฑ์ท่ีสอง หลักความสามารถในการตอบสนองและแก้ปัญหาในพื้นท่ีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  
 
 ๒.๑.๒ แนวคิดเก่ียวกับการปกครองท้องถ่ิน 
 ความหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้น ได้มีผู้ให้ความหมายหรือค านิยามไว้ มากมาย                
ซึ่งส่วนใหญ่แล้วค านิยามเหล่านั้นต่างมีหลักการท่ีส าคัญคล้ายคลึงกันจะมีต่างกันบ้างก็ส านวนและ
รายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามารถพิจารณาได้ดังนี้ จอร์น เจ . คลาร์ก (John J. Clarke,1957: 87 -
89 อ้างถึงในโกวิทย์ พวงงาม,2553: 2) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่นหมายถึงหน่วยการปกครองท่ี
มีหน้าท่ีรับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีหนึ่งพื้นท่ีใดโดยเฉพาะ และหน่วย
การปกครองและหน่วยการปกครองดังกล่าวนี้จัดต้ังและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลางพร้อมท้ัง 
ประทาน คงฤทธิศึกษากร (2542: 15อ้างถึงใน โกวิทย์  พวงงาม,2553 :2) นิยามว่าการปกครอง
ท้องถิ่นเป็นระบบการปกครองท่ีเป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ 
และโดยนัยนี้จะเกิดองค์การท าหน้าท่ีปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้นๆองค์การนี้จัดต้ังและถูก
ควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มีอ านาจในการก าหนดและควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของ
ตนเอง โดย รศ.ดร.สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547:4-5อ้างถึงใน โกวิทย์  พวงงาม,2553:3) นิยามว่า 
การปกครองท้องถิ่นคือ การให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองกันเองกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการการ
ปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งสอดคล้องกับความรู้เกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นว่าหมายถึงการปกครองท่ีรัฐบาลให้อ านาจหรือการกระจาย
อ านาจไปให้หน่วยงานปกครองท้องถิ่นเพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครอง
ท้องท่ีละชุมชนโดยมีองค์กรผู้รับผิดชอบ มีอิสระในในการใช้ดุลยพินิจมีเจ้าหน้าท่ีและงบประมาณใน
การด าเนินงานแยกออกจากราชการส่วนภูมิภาคแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็มิได้มีอธิปไตยใน
ตัวเอง ยังต้องอยู่ภายใต้การควบคุมของรัฐบาลกลาง ตามวิธีท่ีเหมาะสม การปกครองท้องถิ่นมีหลาย
รูปแบบแต่ท่ีสอดคล้องกับการปกครองระบอบประชาธิปไตยมากท่ีสุด คือ เทศบาล โดยมีหลักการ 
ดังนี้ เทศบาลเป็นองค์กรท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคลท่ีจัดต้ังขึ้น โดยกฎหมายมีขอบเขตการปกครองท่ี
แน่นอน มีอ านาจอิสระในการบริการงาน มีงบประมาณและรายได้เป็นของตัวเอง และคณะผู้บริหาร
องค์กรได้รับการเลือกต้ังจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นท้ังหมดหรือบางส่วน ซึ่งการปกครองท้องถิ่นมี
ความส าคัญในด้านช่วยในการแก้ปัญหาของท้องถิ่น เพราะประชาชนในท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาดีท่ีสุดกว่า
คนภายนอก ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง เท่ากับเป็นการฝึกฝนประชาชนได้รูการ
ปกครองระดับชาติ แบ่งเบาภาระด้านการเงินและอัตราก าลังคน หากท้องถิ่นมีความมั่นคงแข็งแรง 
และมีเสถียรภาพประชาชนย่อมมีความเชื่อมั่นต่อผู้บริหารฯและมีความรับผิดชอบต่อประชาชนและ
นอกจากเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลแล้ว ยังฝึกให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง 
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         ส่วนสถาบันพระปกเกล้า กล่าวว่าภายในรัฐสมัยใหม่ การรวมศูนย์อ านาจมีขีดจ ากัด เนื่องจาก
การบริหารปกครองประเทศท่ีประกอบไปด้วยประชากรมากมายและพื้นท่ีอันกว้างไกลโดยรัฐบาลท่ี
ศูนย์กลางแต่เพียงสถาบันเดียวย่อมเป็นสิ่งท่ีเป็นไปได้ยากหรือเกิดสภาพของความ “ไม่ประหยัดใน 
เชิงขนาด” จึงมีความจ าเป็นท่ีจะต้องมีการถ่ายเทอ านาจในทางการเมืองการปกครองให้อยู่ในมือของ
องค์กรหรือสถาบันท่ีอยู่นอกศูนย์กลางออกไปด้วยเหตุนี้ คุณค่าและความส าคัญของการปกครอง
ท้องถิ่นได้แก่ หนึ่ง การปกครองท้องถิ่นสามารถช่วยตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของชุมชน
ภายในท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานทางการปกครองจ านวนเล็กๆท่ีมีมากมาย
กระจายอยู่ ท่ัวประเทศ โดยพื้นท่ีเหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ 
วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คนในท้องถิ่นนั้นๆท าให้การบริหารและการปกครองท่ีมีลักษณะของการ
รวมศูนย์อ านาจอยู่ท่ีรัฐบาลเพียงแห่งเดียว ไม่สามารถท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาท่ี
เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้นๆจึงจ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น
นั่นก็คือการสร้างหน่วยการปกครองท่ีเรียกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้มาจัดท าบริการและ
แก้ปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความ
รับผิดชอบตามระบอบประประชาธิปไตย (Democratic Accountability) สอง การปกครองท้องถิ่น
เป็นโรงเรียนประชาธิปไตยระดับรากหญ้า ระบบการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกต้ังมีระบบ
พรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมือง ตามวิถีทางและตามกติกาใน
ท่ีสุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาทหน้าท่ีของแต่ละฝ่ายท่ีอยู่
ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหารและท่ีส าคัญคือการเข้าใจ
ถึงบทบาทหน้าท่ีของประชาชนและในท่ีสุดก็จะท าให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้และการท่ีการ
ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมืองถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอน
ประชาธิปไตยให้ประชาชน  สาม สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับ
ท้องถิ่น หรือในระดับ๓มิภาค ย่อมเอื้อต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า 
เป็นการเปิดการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และ
การเข้ามาบริหารกิจการสาธารณะต่างๆภายในชุมชนด้วยตนเองจะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้
เรียนรู้และมีประสบการณ์ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การ
เติบโตของ “ความเป็นพลเมือง”ในหมู่ประชาชน สี่ สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความ
ห่างไกลท้ังในทางภูมิศาสตร์และในทางการเมืองและในทางการเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดย
สถาบันทางการเมืองท่ีห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่นอาจจะไม่ได้รับการยอมรับในทางตรงกันข้าม
หากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่นมีแนวโน้มท่ีจะได้รับการยอมรับและเป็นการ
สมเหตุสมผลมากกว่าท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบธรรมและ ห้า 
ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากใช้อ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ท่ีศูนย์กลางมาก
เกินไปเป็นไปได้ท่ีจะเกิดการใช้อ านาจในทางท่ีลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคลและสร้างความ
เสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอ านาจถึงเป็นมรรควิธีหนึ่งในการ
ปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคลโดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะน าไปสู่การ
สร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่าง
ศูนย์กลางกับพื้นท่ีนอกศูนย์กลาง 
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๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ 
การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่  สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้าง
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง              
จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ .ศ. ๒๕๓๐ กล่าวไว้ว่า “พึง”             
เป็นค าช่วยกริยาอื่น หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
หมายความว่า เท่าท่ีต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกั น “พึงพอใจ”           
จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ Wolman (๑๙๗๓ อ้างใน ภนิดา ชัยปัญญา 
๒๕๔๑ : ๑๑) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหวังและ            
ความต้องการ มีผู้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 
 ๒.๒.๑ ความหมายของความพึงพอใจ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (๒๕๔๒ : ๗๗๕) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
หมายถึง พอใจ ชอบใจพฤติกรรม เกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามท่ีจะขจัดความ
ตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่ งเมื่อมนุษย์สามารถขจัด          
สิ่งต่างๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งท่ีตนต้องการ (เศกสิทธิ์, ๒๕๔๔ : ๖) 
 ไพบูลย์  ช่างเรียน (๒๕๔๒. หน้า ๑๔๖ - ๑๔๗) อ้างอิงจาก นริษา  นราศรี ๒๕๔๔. หน้า 
๒๘) ได้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นความต้องการทาง
ร่างกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการร่วมกิจกรรมเพื่อสนองความต้องการทางร่างกาย เป็นผลท า
ให้เกิด ความพึงพอใจแล้วจะรู้สึกต้องการความมั่นคง ปลอดภัย เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความ
ต้องการทางร่างกายและความต้องการความมั่นคงแล้วบุคคลจะเกิดความผูกพันมากขึ้นเพื่อให้เป็นท่ี
ยอมรับว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม 
 อุทัย หิรัญโต  (๒๕๒๓, หน้า ๒๗๒ อ้างอิงจาก นริษา นราศรี ๒๕๔๔, หน้า ๒๘) ได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นสิ่งท่ีท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ 
เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา ท าให้เขาเกิดความสุข 
 อุทัยพรรณ  สุดใจ (๒๕๔๕ : ๗) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล           
ท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติติสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น      
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
 สุพล (๒๕๔๐ : ๒๗) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นในลักษณะ           
เชิงบวกของบุคคล เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการหรือได้รับสิ่งตอบแทนท่ีคาดหวังไว้ 
 อรรถพร (๒๕๔๖: ๒๙) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจ 
ของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ โดยเกิดจากพื้นฐาน 
ของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดขึ้น                 
เมื่อกิจกรรมนั้นๆ สามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นได้ 



 ๑๑ 

 สายจิตร (๒๕๔๖ : ๑๔) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไป
ได้ท้ังทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเมื่อใดท่ีสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุ
จุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งใดสร้างความรู้สึกผิดหวังไม่
บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พอใจ 
 กิลเมอร์ (Gillmer, ๑๙๖๕ , ๒๕๔ –  ๒๕๕ อ้างถึงใน เพ็ญแข ช่อมณี ๒๕๔๔, หน้า ๖)            
ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลของเจตคติต่างๆ ของบุคคลท่ีมีต่อองค์กร องค์ประกอบของแรงงาน           
และมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและสภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ 
ความรู้สึก มีความส าเร็จในผลงานความรู้สึกว่าได้รับการยกย่องนับถือ และความรู้สึกว่ามี
ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 
 ชิลเมอร์ (Silmer, ๑๙๘๔, ๒๓๐ อ้างถึงใน ประภาภรณ์ สรุปภา ๒๕๔๔, หน้า ๙) กล่าวไว้ว่า 
ความพึงพอใจเป็นระดับขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลักษณะต่างๆ ของงาน
รวมทั้งงานท่ีได้รับมอบหมาย การจัดระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน 
 Strauss (๑๙๘๐ อ้างถึงใน เพ็ญแข ช่อมณี ๒๕๔๔, หน้า ๗) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ           
ไว้ว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกพอใจในงานท่ีท าและเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานนั้นให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ขององค์กร คนจะรู้สึกพอใจในงานท่ีท าเมื่องานนั้นให้ผลประโยชน์ท้ังด้านวัตถุและ                  
ด้านจิตใจ ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการพื้นฐานของเขาได้ 
 ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้น  โดยท่ัวไปนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความ              
พึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานและมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ในการศึกษาคร้ังนี้ เป็นการศึกษาใน
รูปแบบผู้รับบริการ ซึ่งมีนักการศึกษาได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 
 Oskamps (๑๙๘๔, อ้างถึงใน ประภาภรณ์ สรุปภา ๒๕๔๔,หน้า ๑๑) ได้กล่าวไว้ว่า               
ความพึงพอใจมีความหมายอยู่ ๓ นัย คือ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามท่ีบุคคลคาดหวังไว้ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความส าเร็จท่ีเป็นไปตามความต้องการ 
ความพึงพอใจ หมายถึง งานท่ีได้ตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
 วิรุฬ  พรรณเทวี (๒๕๔๒) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ            
ของมนุษย์ท่ีไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวัง         
หรือมีความต้ังใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม           
อาจผิดหวังหรือไม่พอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับ               
สิ่งท่ีต้ังใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 
 กาญจนา  อรุณสอนศรี (๒๕๔๖) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออก            
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความ              
พึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าท่ีตรงต่อความ
ต้องการของบุคคล จึงจะสามารถให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น การสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
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 สมพงษ์  เกษมสิน (๒๕๒๖) ได้กล่าวถึงแรงจูงใจของ Maslow ว่า A.H.Maslow ได้เสนอ
ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ ซึ่งเป็นท่ียอมรับกันแพร่หลาย และได้ต้ังสมมุติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของ
มนุษย์ไว้ ดังนี้   
 ๑. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการมีอยู่เสมอและไม่สิ้นสุด ความต้องการใดท่ีได้รับ          
การตอบสนองแล้วความต้องการอย่างอื่นจะเข้ามาแทนท่ี ขบวนการนี้ไม่มีท่ีสิ้นสุดต้ังแต่เกิดจนตาย 
 ๒. ความต้องการท่ีได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอี กต่อไป          
ความต้องการท่ีไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
 ๓. ความต้องการของมนุษย์มีล าดับขั้น ตามความส าคัญ (a hierarchy of needs) กล่าวคือ 
เมื่อความต้องการในระดับต่ าได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการในระดับสูงก็จะเรียกร้อง                 
ให้มีการตอบสนอง 
 
 ๒.๒.๒ การวัดความพึงพอใจ 

 การวัดความพึงพอใจ นั้น บุญเรียง  ขจรศิลป์ (๒๕๒๙) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเร่ืองนี้ว่า 
ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัดทัศนคติ
โดยตรง  แต่เราสามารถท่ีจะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น 
การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจ ากัดด้วย อาจมีความคาดเคลื่อนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดง
ความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง ซึ่งความคาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของ
การวัดโดยท่ัวๆ ไป 
 ภณิดา ชัยปัญญา (๒๕๔๑) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธี 
ดังต่อไปนี้ 
 ๑. การใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะ
ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ 
 ๒. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี         
จะได้ข้อมูลท่ีเป็นจริง 
 ๓. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย                       
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่ างจริงจังและสังเกต           
อย่างมีระเบียบแบบแผน 
 จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจ 
ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนท่ีขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัย
ต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง โดยปัจจัยเหล่านั้น สามารถสนองความต้องการของบุคคลท้ังทางร่างกายและจิตใจ                  
ได้เหมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้นๆ 
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 ๒.๒.๓ ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ 

 ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (บทเ รียนออนไลน์ , 
http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/cyberclass-uploads/libs/html/๓๐๘๑๓/unit๐๙_
๑.html) ได้ให้ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการไว้ในบทเรียนวิชาจิตวิทยา
บริการ ว่า 
 ค าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยท่ัวๆ ไป
ว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกเป็น ๒ ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer Satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผู้ให้บริการ 
 
 ๑. ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

 ๑.๑ ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น ๒ นัย คือ 
   ๑ .๑ .๑ ความหมายท่ียึ ดสถานการณ์การซื้ อ เป็นหลัก  ให้ความหมายว่ า                   
“ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ์หลายๆ 
อย่าง ท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า “ความพึงพอใจ 
หมายถึงการประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง” 
  ๑.๑.๒ ส าหรับความหมายท่ีพบใช้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้ค าจ ากัด
ความว่า “ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์ แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมิน
ประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ” ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าได้ว่า “ความพึง
พอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ 
ประสบการณ์ การได้รับบริการท่ีต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า” ดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/cyberclass-uploads/libs/html/๓๐๘๑๓/unit๐๙_๑.html)%20ได้
http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/cyberclass-uploads/libs/html/๓๐๘๑๓/unit๐๙_๑.html)%20ได้


 ๑๔ 

 สถานการณ์ก่อนซื้อ        สถานการณ์หลังซื้อ 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๑ ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

 ๑.๒ ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องค์การความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน มีนักวิช าการหลายท่านได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจในงานไว้ ดังนี้ 
 ล็อค (Locke) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกทางอารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าท่ีได้รับจากงาน และประสบการณ์ท างาน           
ของบุคคลหนึ่ง” 
 พอร์ตเตอร์ (Porter) และคณะ ให้นิยามว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึก          
ท่ีมีต่องาน และประเมินได้จากความแตกต่างระหว่างปริมาณของคุณค่าผลตอบแทนท่ีได้รับ                   
กับผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ” 
 แครนนี่  (Cranny) และคณะ กล่าวว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึ ง ปฏิกิ ริยา
ตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องานอันเป็นผลมาจากการประเมิน เปรียบเทียบส่วนต่างของ
ผลตอบแทนท่ีได้รับจริงกับผลตอบแทนท่ีปรารถนาหรือคาดว่าควรจะได้รับ” 
 อาจกล่าวได้ว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก          
ท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงาน อัตราค่าจ้าง 
โอกาสก้าวหน้าและผลประโยชน์) ท่ีได้รับจากงานในระดับท่ีเป็นไปตามความคาดหวังท่ีบุคคลต้ังไว้” 
ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบ            
ท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทนท่ีได้รับจากงาน ในระดับท่ีต่ ากว่า           
สิ่งท่ีคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ” ดังภาพ 
 
 
 
 
  

ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 

ลักษณะบริการที่
ผู้รับบริการได้รับ 

ความไม่พึงพอใจบริการ 
รับจริง   บริการคาดหวัง 

ความพึงพอใจบริการ             
รับจริง   บริการคาดหวัง 

การประเมิน 
เปรียบเทียบ 



 ๑๕ 

สถานการณ์การท างาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๒ ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 
 
 ความพึงพอใจท้ังสองลักษณะข้างต้น มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ
บริการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญในสถานการณ์               
การบริการให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการสามารถสร้างความพึงพอใจ              
ในการบริการ โดยท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีได้รับจริงในระดับท่ีสอดคล้องหรือมากกว่าสิ่งท่ีคาดหวังไว้ในสถานการณ์การ
บริการท่ีเกิดขึ้นย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น 
 จึงได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึก          
ในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ รับรู้สิ่งท่ีได้จากการบริการ ไม่ว่าจะเป็น              
การรับบริการหรือการให้บริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู้สิ่งท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น              
ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 

 ๒. ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ  

เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้าง             
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจในบริการท่ีได้รับจนติดใจ           
และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการ            
จึงเป็นสิ่งส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในท่ีนี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน                 
ทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคม
ส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
 
 
 

ความคาดหวังเก่ียวกับงาน
และผลตอบแทนที่ควร

ได้รับ 

การประเมิน
เปรียบเทียบ 

การรับรู้เก่ียวกับงานและ
ผลตอบแทนที่ได้รับจริง 

ความไม่พึงพอใจ ผลรับที่ 
ได้   ผลที่คาดหวัง 

ความพึงพอใจ 
ผลที่ได้รับ   ผลที่คาดหวัง 



 ๑๖ 

 ๒.๑. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจ          
ต่อการบริการ ดังนี้ 
  ๒.๑.๑. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหาร
การบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
บริการและลักษณะของการน าเสนอ บริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูล ดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการ
ประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกค้าต้องการ และวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ี
ผู้รับบริการคาดหวังไว้ ได้จริง 
  ๒.๑.๒. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของ             
การบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง           
ของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ 
ไป คุณภาพของการบริการท่ีจะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการท่ีปรากฏให้เห็น             
(ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ) ความน่าเชื่อถือ ความ
ไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการ                
ด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 
  ๒.๑.๓. ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จ               
ของงานบริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็น
เร่ืองท่ีจ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีได้รับมอบหมาย และต้ังใจปฏิบัติงาน                     
อย่างเต็มความสามารถ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า                
และส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในท่ีสุด 
 ๒.๒. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น ๒ ประเภท ดังนี้ 
  ๒.๒.๑. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เมื่อองค์การบริการ
ตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็พยายามค้นหาปัจจัยท่ีก าหนดความพึงพอใจ            
ของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดธุรกิจบริการ 
ผู้ รับบริการย่อมได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความต้องการท่ีตนคาดหวังไว้ได้             
การด าเนินชีวิตท่ีต้องพึ่งพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ทุกวันนี้ย่อมน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีตามไปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 
  ๒.๒.๒. ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ              
และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งท่ีส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต              
และการแสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับว่า                  
ความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพ
บริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการท้ังในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความก้าวหน้า     
ในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน



 ๑๗ 

บริการ ใหก้้าวหน้ายิ่งๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ท่ีดี
กับลูกค้า ให้ใช้บริการต่อๆ ไปท าให้อาชีพบริการเป็นท่ีรู้จักมากข้ึน 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ               
ต่อการบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่า ความพึงพอใจท้ังสอง
ลักษณะ มีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบ
ความส าเร็จเพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ 
 
 ๒.๒.๔ ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 การด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ท่ีมุ่งเน้นท่ีตัวลูกค้า                 
และความพยายามท่ีจะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับให้มากท่ีสุด โดยการท า             
ความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 ๑. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญ 
ต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะท่ัวไป ดังนี้ 
  ๑.๑. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความ
ต้องการ ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคลอื่นและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์รับรู้ เรียนรู้สิ่งท่ีจะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกัน 
บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพ
ของการบริการซึ่งประสบการณ์ท่ีได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการโดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งท่ีคาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดี และพึงพอใจ
ในบริการที่ได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหนึ่ง พนักงานเสิร์ฟอาหารน า
อาหารมาเสิร์ฟอย่างครบถ้วนถูกต้อง ตามท่ีลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการ
บริการท่ีได้รับแต่ในทางกลับกัน ถ้าพนักงานเสิร์ฟน าอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกับท่ีลูกค้าต้องการ ไม่ว่าจะ
เป็นเพราะเหตุใด ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับ 
  ๑.๒. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งท่ีคาดหวัง              
กับสิ่งท่ีได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่งในสถานการณ์การบริการ ก่อนท่ีลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม 
มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติ          
ท่ียึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ด้ังเดิมท่ีเคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูล            
การรับประกันบริการจากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐาน             
ท่ีผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการบริการตลอดช่วงเวลาของความจริง           
สิ่งท่ีผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งท่ีคิดว่า              
ควรจะได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่าง            
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งทีได้รับจริง              
ในกระบวนการบริการท่ีเกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว้ หากสิ่งท่ีได้รับเป็นไป                   
ตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันท่ีถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีมีอยู่ ผู้รับบริการ             



 ๑๘ 

ย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ ากว่า 
นับเป็นการยืนยันท่ีคาดเคลื่อน (Unconformities) จากความคาดหวังดังกล่าว ท้ังนี้ ช่วงความ
แตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ เช่น 
ลูกค้าไปท าผมท่ีร้านเสริมสวยแห่งหนึ่ง และคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรง ประมาณ ๑ ชั่วโมง         
ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอื่นและช่างท าผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผม อย่างประณีต                
ตามท่ีลูกค้าต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าท่ีลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้น      
สิ่งท่ีลูกค้าได้รับจากการบริการสูงกว่าความคาดหวังท่ีมีอยู่ (ข้อยืนยันเบ่ียงเบนไปในทางบวก) แสดงว่า 
ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สูง) ในสถานการณ์ตรงข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าท่ีคาดไว้           
ลูกค้า ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยันเบ่ียงเบนไปในทางลบ) 
  ๑.๓ ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์
เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีเข้ามาเกี่ยวข้อง                
กับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง            
เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว้ แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งท่ีคาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง  
บุคคลก็เปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันได้ แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกท่ีตรงกันข้ามกันก็
ตาม  นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งท่ีได้รับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐาน                  
ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ เช่นลูกค้าไปซื้อสินค้าท่ีห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง  
และเลือกซื้อ ท่ีมีตราผลิตภัณฑ์ ท่ี เชื่อถือได้  ปรากฏว่าสินค้ าช ารุ ดใช้งานไม่ไ ด้ท าให้ลูกค้ า                        
เกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อน าสินค้าไปขอเปลี่ยนคืนใหม่ พนักงานขายให้ความดูแลอย่างดี               
กล่าวค าขอโทษ และเปลี่ยนสินค้าชิ้นใหม่มาให้ พร้อมช่วยเหลือทดสอบการท างาน ท าให้ลูกค้าเปลี่ยน
ความรู้สึกไม่พึงพอใจมาเป็นความรู้สึกพึงพอใจ และยิ่งรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นท่ีพนักงานยอมรับ
ข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยท่ีดี 

 ๒. องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดขึ้น                 
ในกระบวนการการบริการระหว่างผู้ให้บริการและรับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพ
ของการบริการในสิ่งท่ีรับบริการคาดหวังว่าจะได้รับ และสิ่งท่ีผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการ          
ในแต่ละสถานการณ์บริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผันแปรไปตามช่วงเวลา          
ท่ีแตกต่างกันได้ ท้ังนี้ ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ ๒ ประการ คือ  
  ๒.๑ องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภัณฑ์บริการท่ีได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็น
มากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้ามาพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้าไปใน
ภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีสั่ง ผู้โดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหนึ่งไปสู้จุดหมายปลายทางหนึ่ง 
หรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเชื่อ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ เป็นผลิตภัณฑ์บริการท่ี
ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าในสิ่งท่ีลูกค้าต้องการ 
 



 ๑๙ 

  ๒.๒ องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้
ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด               
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท
หน้าท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบ              
ต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับ
แขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ พนักงานเสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหาร             
ด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอสินเชื่อ                    
ด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิต            
ของการบริการท่ีแท้จริง องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการสามารถแสดงได้ ดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๓ องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 
 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพ          
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการ    
ในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งท่ีผู้ รับบริการ                
มีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม การรับรู้                 
สิ่งท่ีผู้บริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้สิ่งท่ีผู้รับบริการคาดหวัง ผู้บริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจ           
ต่อผลิตภัณฑ์บริการและการน าเสนอบริการนั้นได้ 

  

 

การรับรู้บริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรู้บริการที่
เกิดข้ึนจริง 

การรับรู้บริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรู้บริการที่
เกิดข้ึนจริง 

การรับรูคุ้ณภาพของ
ผลิตภัณฑ์บริการ 

การรับรูคุ้ณภาพของการ
น าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจใน
การบริการ 



 ๒๐ 

๒.๒.๕ ความพึงพอใจของผู้เก่ียวข้องกับการบริการ 

 กุญแจส าคัญสู่ความส าเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกค้าหรือผู้รับบริการท่ีมี               
ต่อการบริการนั้น คือ การท่ีลูกค้าได้สิ่งท่ีคาดหวังไว้ในการ ท่ีลูกค้าจะได้รับในสิ่งท่ีคาดหวังได้            
ย่อมเกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทมีความส าคัญในการรับรู้          
ความต้องการของการรับบริการและการสนองตอบบริการตามความต้องการของผู้รับบริการ คุณภาพ                  
และการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับ            
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดีต่องาน            
ท่ีรับผิดชอบ ก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็มความสามารถ 
 

๑. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นการแสดงออก                  
ถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบ              
สิ่งท่ีผู้รับบริการได้รับในการบริการกับสิ่งท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับตามปัจจัย
แวดล้อมและเง่ือนไขของการบริการในแต่ละคร้ังได้ 

๑.๑ ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมีปัจจัยส าคัญๆ ดังนี้ 
 ๑.๑.๑ ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผู้ รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้ รับบริการ            
ท่ีมีลักษณะคุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการ             
ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน 
วิธีการใช้ หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการ
น าเสนอบริการ เป็นส่วนส าคัญยิ่งในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
  ๑.๑.๒ ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการ                
ท่ีผู้บริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความต้ังใจท่ีจ่าย 
(Willingness to pay) ของผู้บริการ ท้ังเจคติของผู้รับบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพ           
ของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการ               
ท่ีมีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกค้าบางคนพิจารณาจากราคาค่าบริการ          
ตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น 
  ๑.๑.๓ สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวก เมื่อลูกค้ามีความต้องการ         
ย่อมก่อให้เกิดความพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึง เพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเร่ืองส าคัญ 
  ๑.๑.๔ การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริการเกิดขึ้นได้จากการได้
ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการให้บริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ             
ความเชื่อท่ีมีอยู่ ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ           
ตามมาได้ 
 
 



 ๒๑ 

  ๑.๑.๕ ผู้ให้บริการ/ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการ            
ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น 
ผู้บริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริหารโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อม
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือ
พนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกค้า
ต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  ๑.๑.๖ สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ
บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้ อมของการบริการท่ี
เกี่ยวข้องกับ การออกแบบอาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และ
การให้สีสันจัดแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเคร่ืองใช้ในงานบริการ 
  ๑.๑.๗ กระบวนการการบริการ วิธีการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง 
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน
บริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น                 
การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลการส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน          
การใช้เคร่ืองฝาก –  ถอน อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ –  โอนในการติดต่อองค์กร
ต่างๆ เป็นต้น 
 
 ๑.๒ ระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถแบ่งออกได้ ๒ ระดับ คือ 
  ๑.๒.๑ ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี มี
ความสุขของผู้รับบริการ เมื่อได้รับบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่ 
  ๑.๑.๒ ความพึงพอใจท่ีเกินคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจ                
หรือประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้บริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู่ 
  ส าหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ อารมณ์ไม่ดี เนื่องจาก          
ไม่ได้รับบริการตรงกับความต้องการ เช่น ลูกค้าสั่งอาหาร แล้วนั่งรอเป็นเวลานาน 
 
 ๒. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออก          
ถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้ให้บริการต่อการบริก าร คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ                  
ในการด าเนินงานบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ ขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและ 
นโยบายของงานบริการแต่ละประเภท 
  ๒.๑ ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ มีปัจจัยส าคัญ ดังนี้ 
   ๒.๑.๑ ลักษณะงาน ความน่าสนใจ และความท้าทายของงานมีผลต่อ             
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ได้ท างานท่ีสร้างสรรค์เป็นประโยชน์ และมีโอกาสท่ีจะท าให้งานส าเร็จ
ด้วยความสามารถของผู้กระท า ย่อมท าให้บุคคลนั้นมีความต้องการที่จะปฏิบัติงานด้วยความต้ังใจ          
เต็มใจ และเกิดความผูกพันต่องานนั้น 



 ๒๒ 

   ๒.๑.๒ การนิ เทศงาน การชี้ แนะทางการด า เนินงาน ท่ี เหมาะสม                       
จากผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศ นับเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ           
ความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศงานจะก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการท างาน 
   ๒.๑.๓ เพื่อนร่วมงาน ความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างเพื่อนร่วมงาน ท าให้คนเรา          
มีความสุขในการท างาน สัมพันธภาพระหว่างกลุ่มเพื่อนร่วมงานด้วยความรู้สึกท่ีดีต่อกันมีความส าคัญ 
ต่อการสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรทุก ฝ่ายให้ด าเนินไปตามบทบาท                   
ความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล  
   ๒.๑.๔ ค่าจ้าง ปริมาณรายได้ หรือเงินเดือน เป็นปัจจัยส าคัญท่ีสร้าง              
ความพึงพอใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ความยุติธรรม ความเสมอภาคในการจ้างและวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผล
ต่อความพึงพอใจของพนักงาน นั่นคือ การให้ค่าจ้างในอัตราท่ีพอเหมาะกับลักษณะงานและ
ความสามารถของพนักงาน รวมทั้งการขึ้นเงินเดือนให้ตามโอกาส 
   ๒.๑.๕ โอกาสการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานมีความส าคัญต่อความพึงพอใจ
ของผู้ให้บริการ ความยุติธรรมในการเลื่อนต าแหน่ง การเสนอความดีความชอบ ตลอดจนการยอมรับ
ความสามารถของผู้ปฏิบัติงานให้ได้รับความก้าวหน้า และรับผิดชอบงานในระดับสูงขึ้นตามล าดับขั้น
ของงานให้เกิดความพึงพอใจในการท างานส าหรับพนักงาน 
  ๒.๒ ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท คือ 
   ๒.๒.๑ ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจท่ัวๆ ไปในภาพรวม
เกี่ยวกับลักษณะของงานบริการ 
   ๒.๒.๒ ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการท างาน เป็นความพึงพอใจ
เฉพาะในการท างานท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อมในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้        
และผลประโยชน์ 
 
 ๓. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริการและผู้ให้บริการ ตระหนักถึง           
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้บริการ คือ 
เป็นกลยุทธ์ส าคัญของการบริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือท่ีเรียกว่า “การบริหาร              
เชิงกลยุทธ์” ซึ่งน าเสนอโดย เฮลเก็ตต์ (Heskett) ได้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการสร้าง          
ความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอกองค์การให้มีความเชื่อมโยงกันเรียกว่า 
“วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” ดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ๒๓ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๔ ความส าเร็จในงานบริการ 
 

ท่ีมา : Heskett , J.L “Lessons in the Service Sector”. In C.H. Lovelock, Managing 
Services : Marketing, Operations and Human Resources. Englewood Cliffs, MJ : 

Prentice Hall,๑๙๘๘,P.๓๗๔ 
 
 จากภาพ แสดงให้เห็นว่า บริการที่ดี มีคุณภาพ ย่อมท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการ          
ท่ีได้รับท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมีรายได้ท่ีดี เมื่อกิจการมีรายได้สูงก็สามารถ               
จ่ายค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานได้สูงขึ้น ซึ่งส่งผลให้พนักงานเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่องาน                  
ท่ีรับผิดชอบ และสามารถรักษาพนักงานไว้ เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปลี่ยนงานของ
พนักงาน ท าให้พนักงานมีความเชี่ยวชาญในงาน และสามารถตอบสนองบริการที่มีคุณภาพตามความ
คาดหวัง ของลูกค้า ลูกค้าก็ย่อมพึงพอใจท่ีจะใช้บริการต่อเนื่องไป ตลอดจนเกิดเป็นความส าเร็จของ
กิจการบริการดังกล่าว 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จ             
ในการด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องท่ีจะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการ                   
และผู้ให้บริการท่ีมีต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดขึ้ น             
อย่างแท้จริง 
 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจ 
ของผู้ให้บริการสูง 

ปริมาณงาน 

บริการและผล 

ก าไรมีเพ่ิมข้ึน 

ความพึงพอ 
ใจของผู้รับ 

บริการสงู 

การจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน

บริการสงู 

ระดับคุณภาพของการ
บริการที่ดีตามความคาดหวัง

ของผู้รับบริการ 

คุณภาพ
ของการ
บริการ 
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๒.๓ แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
2.3.1 ความส าคัญของการบริการ  

            การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่างๆ เพราะบริการคือการให้ความช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ไม่มีการด าเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการ ท้ังในภาคราชการ 
และภาคธุรกิจเอกชน ในส่วนของภาคราชการ ปัจจุบันหากเป็นการให้บริการแก่ประชาชน สิ่งท่ีได้
ให้บริการแก่ประชาชนนั้นมักจะเป็นในรูปแบบของสินค้าสาธารณะ หรือการอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนในรูปแบบต่างๆ หน่วยงานภาคราชการจึงจ าต้องมีระบบการให้บริการที่ดี คือ ต้องดูแล เอา
ใจใส่ประชาชนอย่างเท่าเทียมและเสมอภาคกัน เพื่อประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนต่อไป 

2.3.2 ความหมายของการบริการ  

ราชบัณฑิตยสถาน (2525 : 463) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า หมายถึง การ
ปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ  

การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิด
ความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่
สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม และไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อื่นๆ ท้ัง 

ยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีน้ าใจไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดีช่วยเหลือเกื้อกูลให้
ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค (อรุณทิพย์ วรชีวัน, 2545 : 11) หลักใน
การให้บริการนั้น ต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ โดยด าเนินการไปอย่างต่อเนื่อง
สม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ท้ังยังให้ความสะดวกสบายไม่สิ้นเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความ
ยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป (กุลธน ธนาพงศ์ธร, อ้างถึงใน ธีระ อัมพรพฤติ, 2542 : 10) 
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ 
ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ  

 
Parasuraman, Zeithesel และ Berry (อ้างใน รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ 2535: 14-15) 

กล่าวไว้ว่า การบริการท่ีประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติส าคัญต่างๆ ดังนี้  
1. ความเชื่อถือได้ (reliability) ประกอบด้วย  

1.1 ความสม่ าเสมอ (consistency)  
1.2 ความพึ่งพาได้ (dependability)  

2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบด้วย  
2.1 ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ  
2.2 ความพร้อมท่ีจะให้บริการ  
2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง  
2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี  
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3. ความสามารถ (competency) ประกอบด้วย  
3.1 สามารถในการสื่อสาร  
3.2 สามารถในการให้บริการ  
3.3 สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ  

4. การเข้าถึงบริการ (access) ประกอบด้วย  
4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย

ซับซ้อนเกินไป  
4.2 ผู้บริการใช้เวลารอคอยไม่นาน  
4.3 เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ  
4.4 อยู่ในสถานท่ีท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 

5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบด้วย 
5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
5.2 ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม 
5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6. การสื่อสาร (communication) ประกอบด้วย 
6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
6.2 มีการอธิบายข้ันตอนให้บริการ 

7. ความซื่อสัตย์ (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเชื่อถือ 
8. ความมั่นคง (security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ 
9. ความเข้าใจ (understanding) ประกอบด้วย 

9.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
9.2 การแนะน าและการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 

10. การสร้างสิ่งท่ีจับต้องได้ (tangibility) ประกอบด้วย 
10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการ 
10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
10.3 การจัดสถานท่ีให้บริการสวยงาม 
 

กุลธน ธนาพงศธร (2537 : 34) ได้ให้ความเห็นในเร่ืองหลักการให้บริการท่ีดีไว้ว่า มีหลักการ       
ดังต่อไปนี้ 

1. ให้บริการท่ีสอดคล้องกับความต้องการของคนส่วนใหญ่ 
2. ให้บริการโดยยึดหลักความสม่ าเสมอ 
3. ให้บริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 
4. ให้บริการโดยยึดหลักประหยัด 
5. ให้บริการโดยยึดหลักความสะดวก 
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จากการพิจาณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า เป้าหมายของการให้บริการ
นั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดว่าการให้บริการบรรลุเป้าหมาย
หรือไม่วิธีหนึ่ง คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เป็น
การตอบค าถามว่าหน่วยงานมีหน้าท่ีให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการของ
ประชาชนได้หรือไม่ เพียงใด อย่างไร พอสรุปความหมายของการบริการได้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้
เพื่อตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้า บริการเป็นสิ่งท่ีไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้
หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้ แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิงความพึ งพอใจ และสามารถช่วยรักษา
ประชาชนเอาไว้ได้ 
 
๒.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
 

Millet  (๑๙๕๔,p,๑๓) กล่าวว่า  เป้าหมายส าคัญของการบริการ  คือ การสร้างความพอใจ           
ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค  
หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน               
ทุกคนจะได้รับการปฏิบั ติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกัน                   
ในการให้บริการประชาชน หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ                      
ต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง             
การให้บริการสาธารณะ ต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม              
Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการ           
ไม่เพียงพอ และสถานท่ีต้ังท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการ           
อย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็น
หลัก  ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้                
และการให้บริการอย่างก้าวหน้า(Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมี           
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากขึ้นโดยการใช้ทรัพยากรเท่าท่ีมี  

แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่าง         
ของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพ            
การให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าต้องการ             
ได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะ
พอใจถ้าของได้รับในสิ่งท่ีเขาต้องการ เมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบท่ีเขาต้องการ ดังนั้น จึงต้อง
ค านึงถึงคุณภาพการให้บริการซึ่งการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่างๆ 
เหล่านี้ คือ ประการแรก ความเชื่อถือได้ อันประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพึ่งพาได้ ประการที่
สองการตอบสนอง ประกอบด้วย การเต็มใจท่ีจะให้บริการความพร้อมท่ีจะให้บริการ และการอุทิศ
เวลามีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี ประการท่ีสาม ความสามารถ 
ประกอบด้วยสามารถให้บริการ สามารถในการสื่อสาร สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ 
ประการท่ีสี่การเข้าถึงการบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าถึง การใช้บริการสะดวก ระเบียบ
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ขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ี
สะดวกอยู่ในสถานท่ีท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการที่ห้า ความสุขภาพอ่อนโยน ประกอบด้วย 
การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี ประการที่
หกการสื่อสาร ประกอบไปด้วย มีการสื่อสาร ชี้แจงขอบเขต และลักษณะการให้บริการ มีการอธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการ ประกาศท่ีเจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานท่ีมีความเท่ียงตรงน่าเชื่อถือ 
ประการที่แปด ความมั่นคง ประกอบไปด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
ประการท่ีเก้า ความเข้าใจประกอบด้วยการเรียนรู้ผู้ ใช้บริการ การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่
ผู้รับบริการ การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างสิ่งจับต้องได้ ประกอบไป
ด้วย การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ผู้ใช้บริการการจัดสถานท่ีให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการ
บริหารภาครัฐ แนวใหม่  

ผลิตภาพในการให้บริการ ในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ  
การให้พนักงานท างานมากขึ้นหรือมีความช านาญสูง โดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการให้บริการ
โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วน เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ้น โดยลดเวลาท่ีใช้ส าหรับ             
แต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐาน
การให้บริการเช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตัวเอง การให้บริการท่ีไปลดการใช้
บริการหรือสินค้าอื่นๆ เช่น บริการซักรีด เป็นบริการที่ลดคนใช้ หรือ การใช้เต้ารีด การออกแบบการ
บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการรักษาพยาบาลลง การให้
สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลู กค้าช่วย
ตัวเอง ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ต้องระมัดระวังไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
 การวัดความพึ งพอใจในการให้บ ริการ Millet (๑๙๕๔,p.๓๙๗) ได้กล่ าว เกี่ยวกับ             
ความพึงพอใจในการบริการ หรือสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้น เป็นท่ีน่าพอใจหรือไม่ วัดได้จาก
การให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะ
เป็นใครการให้บริการรวดเร็ว คือ การให้บริการในลักษณะจ าเป็น รีบด่วน และตามความต้องการของ
ผู้รับบริการการให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานท่ี บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่างๆ 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการที่มีความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้าน
ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเร่ือยๆ 
 วรเดช  จันทรศร (๒๕๔๔) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะท่ีเป็นเลิศ : 
กรณีศึกษาจากต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความส าคัญกับการ
น าเสนอวิธีการบริการคุณภาพ โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงาน การให้ความ
มั่นใจว่ามีการแก้ไขปรับปรุงท่ีเหมาะสม หากมีสิ่งผิดพลาดต้องแก้ไข ชี้แจง ขอโทษและการมุ่งให้
ความส าคัญแก่ลูกค้า โดยจัดท ามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละ กลุ่ม จัดหาข้อมูลท่ี
เท่ียงตรง สมบูรณ์ จัดให้มีทางเลือกในการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาเพื่อประเมินผลด้านการ
ปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้ 
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 Hoffman and Bateson (๒๐๐๖) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการ
บริการ ท่ีมีคุณภาพ ซึ่งต้องค านึงถึงองค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับ บริการ
อย่างต่อเนื่อง ให้บริการท่ีน่าเชื่อถือ ไว้วางใจ บริการท่ีเป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว้ 
รูปแบบการให้บริการ ท่ีหลากหลายจะได้ไม่ลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการ
ปรับปรุงให้ดีขึ้นเสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอ ให้มีการวิจัย
เกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดับเป็นน า
การบริการนั้นๆ ดังนั้น การให้บริการควรค านึงถึงหลักการส าคัญ ดังนี้ คือ (๑) หลักความสอดคล้อง
ความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการท่ีองค์การจัดหาให้นั้น จะต้อง
ตอบสนอง ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดโดยเฉพาะ 
มิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับ
การด าเนินงานนั้นๆ ด้วย (๒) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด าเนินไปอย่าง
ต่อเนื่องและสม่ าเสมอไม่ใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ (๓) หลักความเสมอ
ภาค กล่าวคือ บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้
สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่นๆ อย่างเห็นได้ชัด (๔) หลักความ
ประหยัด กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายท่ีจะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มาก เกินกว่าผลท่ีจะได้รับ และ(๕) 
หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากร ไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้มาใช้บริการมากจนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างท่ีมิใช่งานหลัก เน้น
ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการกระจายอ านาจสนับสนุนให้หน่วยงานท่ีมิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น 
(Rhodes,๑๙๙๖) 
 เรวัต แสงสุริยงค์ (๒๕๔๗) ได้ท าการศึกษาการท าบริการอิเล็กโทรนิกส์ : ตัวแบบส าหรับ             
การให้บริการสาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Serice Delivery –  ESD) มุ่งเน้น                 
การให้บริการ ต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกท่ีและทุกเวลา คือ              
เปิดให้บริการ ๒๔ ชั่วโมง การให้บริการกระท าได้จากหลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือโทรศัพท์ 
โทรสารท่ีเป็นบริการแบบเดิม รัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชนสามารถเข้าถึง             
และแนะน าข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงายไปใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของรัฐ (Government to 
gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได้ ๔ รูปแบบ คือ รัฐบาล        
สู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) เป็นเว็บท่ีบริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลได้รับ
ผลตอบแทนในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบท่ีสอง 
คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ (Government to Business-G2B) เป็นการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็น
ช่องทางให้ผู้ประกอบการท าธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธิ์ 
รูปแบบท่ีสาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to Government G2G) เป็นการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และรูปแบบสุดท้าย บริการจาก
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รัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) เป็นบริการระหว่างรับบาลและรับหรือ
หน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเท่ียว  
 
 
2.5 บริบทของเทศบาลเมือง  
 
 เทศบาลเป็นรูปแบบการปกครองท้องถิ่นที่มีวิวัฒนาการมาก่อนการเปลี่ยนแปลงการปกครอง 
2475 และเป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบแรกของไทยด้วยมีผู้ให้ความเห็นไว้อย่าง 
น่าสนใจดังนี้  
 ปธาน  สุวรรณมงคล (2548, หน้า 301) กล่าวไว้ว่า พระบาทสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว 
พระราชทานสัมภาษณ์แก่ผู้สื่อข่าวหนังสือพิมพ์ The New York Time ฉบับวันท่ี 28 เมษายน 
2574 ความตอนหนึ่งว่า “ข้าพเจ้าเห็นว่าสิทธิการเลือกตั้งของประชาชนควรจะเร่ิมต้นท่ีการปกครอง
ท้องท่ี ในรูปเทศบาล ข้าพเจ้าเชื่อว่าประชาชนควรจะมีสิทธิมีเสียงในกิจการของท้องถิ่นเราก าลัง
พยายาม ให้การศึกษาเร่ืองนี้แก่เขา ข้าพเจ้าเห็นว่าเป็นการผิดพลาดถ้าเราจะมีการปกครองระบอบ
รัฐสภา ก่อนท่ีประชาชนจะมีโอกาสเรียนรู้และมีประสบการณ์อย่างดีเกี่ยวกับการใช้สิทธิเลือกต้ังใน
กิจการปกครองท้องถิ่น”  
 ทองอาน  พาไทสง (2549, หน้า 130-142) ได้สรุปสาระส าคัญของการมีการปกครอง
รูปแบบเทศบาลไว้ดังนี้ ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พุทธศักราช 2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึง ฉบับท่ี 11 
พุทธศักราช 2543 ก าหนดให้ท้องถิ่นใดมีสภาพอันสมควรยกฐานะเป็นเทศบาลก็ให้จัดต้ังท้องถิ่น         
นั้นๆ เป็นเทศบาลต าบล เทศบาลเมือง เทศบาลนคร และให้เทศบาลเป็นทบวงการเมืองมีอ านาจ  
หน้าท่ีตามพระราชบัญญัตินี้ และกฎหมายอื่น (มาตรา 7) โดยก าหนดเทศบาลแต่ละประเภท ดังนี้  
 1. เทศบาลต าบล ได้แก่ ท้องถิ่นซึ่งมีพระราชกฤษฎีกา ยกฐานะขึ้นเป็นเทศบาลต าบลตาม
พระราชกฤษฎีกานั้นให้ระบุชื่อและเขตของเทศบาลไว้ด้วย (มาตรา 9)  
 2. เทศบาลเมือง ได้แก่ ท้องถิ่นอันเป็นท่ีต้ังศาลากลางจังหวัด หรือท้องถิ่นชุมชนท่ีมีราษฎร
ต้ังแต่หนึ่งหมื่นคนขึ้นไปท้ังมีรายได้พอควรแก่การท่ีจะปฏิบัติหน้าท่ีอันต้องตามพระราชบัญญัตินี้ และ
ซึ่งมีพระราชกฤษฎีกานั้นยกฐานะเป็นเทศบาลเมือง พระราชกฤษฎีกานั้นให้ระบุชื่อและเขตของ
เทศบาลไว้ด้วย (มาตรา 10)  
 3. เทศบาลนคร ได้แก่ ท้องถิ่นชุมชนท่ีมีราษฎรต้ังแต่ห้าหมื่นคนขึ้นไป ท้ังมีรายได้พอควรแก่
การที่จะปฏิบัติหน้าท่ีอันต้องตามพระราชบัญญัตินี้ และซึ่งมีพระราชกฤษฎีกายกฐานะเป็นเทศบาล
นครพระราชกฤษฎีกานั้นให้ระบุชื่อและเขตของเทศบาลไว้ด้วย (มาตรา 11) ท้ังนี้การเปลี่ยนชื่อ
เทศบาลหรือเปลี่ยนเขตเทศบาลให้กระท าโดยพระราชกฤษฎีกา (มาตรา 12) และเทศบาลท่ียกฐานะ
อาจถูกเปลี่ยนแปลงฐานะหรือยุบเลิกได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา (มาตรา 13) และได้กล่าวถึง
โครงสร้างของเทศบาลว่า ประกอบด้วยสภาเทศบาล คณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรี  แล้วแต่
กรณี เทศบาลแห่งใดจะมีการบริหารรูปแบบคณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรีให้เป็นไปตาม
เจตนารมณ์ของประชาชนในเขตเทศบาลแต่ละแห่ง เดิมโครงสร้างของเทศบาลประกอบด้วย สภา
เทศบาลท่ีมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในเขตเทศบาล และคณะเทศมนตรีท่ีมาจากการ
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เลือกต้ังกันเองระหว่างสมาชิกสภาเทศบาล แต่อย่างไรก็ตามในปีพุทธศักราช 2543 ได้มีการแก้ไข
พระราชบัญญัติเทศบาลพุทธศักราช 2496 เสียใหม่และเพิ่มรูปแบบของผู้บริหารเทศบาลเข้ามาอีก 
1 รูปแบบคือ นายกเทศมนตรี โดยได้มีหลักเกณฑ์ก าหนดไว้ในมาตรา 14 แห่งพระราชบัญญัติ 
เทศบาลพุทธศักราช 2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึงฉบับท่ี 11 พุทธศักราช 2543 ว่าเทศบาลแห่งใดจะมี
การบริหารในรูปแบบคณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรี ให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนใน 
เขตเทศบาลแต่ละแห่งโดยวิธีการดังนี้ คือ ผู้มีสิทธิเลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาลในเขตเทศบาลใด  
จ านวนไม่น้อยกว่า 1 ใน 4 ของจ านวนผู้มีสิทธิเลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาลในเขตเทศบาลนั้นมีสิทธิ
เข้าชื่อร้องขอต่อคณะกรรมการการเลือกต้ังเพื่อให้จัดท าประชามติในเขตเทศบาลนั้นว่าจะก าหนดให้
การบริหารเทศบาลใช้รูปแบบคณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรี ผลของประชามติให้น ามาใช้เมื่อมี
การเลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาลเป็นการท่ัวไปในคราวถัดจากวันออกเสียงประชามติ  และให้เป็น
รูปแบบการบริหารตามประชามตินั้นตลอดไปจนกว่าจะมีการออกเสียงลงประชามติของผู้มีสิทธิ
เลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาลในเขตเทศบาลนั้นให้เปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารเทศบาลเป็นอย่าง
อื่นได้การร้องขอให้ท าประชามติดังกล่าวมาแล้วจะต้องเสนอต่อคณะกรรมการการเลือกต้ังก่อนครบ
วาระของสภาเทศบาลท่ีด ารงต าแหน่งอยู่ในขณะนั้นไม่น้อยกว่า 360 วัน และจะกระท าในวาระของ
สภาเทศบาลหนึ่งได้เพียงคร้ังเดียว รวมทั้งให้มีกับเทศบาลทุกแห่งต้ังแต่วันท่ี 1 มกราคม 2550 เป็น
ต้นไป ยกเว้นในกรณีของเทศบาล นครเทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล   
 สรุปได้ว่า เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ียกฐานะมาจากสุขาภิบาลตาม 
พระราชบัญญัติเทศบาล พุทธศักราช 2496 แก้ไขเพิ่มเติม ฉบับท่ี 12 พุทธศักราช 2546 โดยให้มี
อ านาจหน้าท่ีตามพระราชบัญญัตินี้ และกฎหมายอื่นๆ ตามท่ีส่วนกลางก าหนด 
 อนึ่งโครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลในปัจจุบันมีดังนี้  
 (1) สภาเทศบาล สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกซึ่งราษฎรเลือกตั้งขึ้นตามกฎหมายว่าด้วย
การเลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาล อยู่ในต าแหน่งคราวละ 4 ปี (มาตรา 16) ส าหรับจ านวนสมาชิก 
สภาเทศบาลของเทศบาลแต่ละประเภทนี้ไม่เท่ากัน ขึ้นอยู่กับประเภทของเทศบาล (มาตรา 15) ดังนี้  
  (1.1) สภาเทศบาลต าบล  ประกอบด้วยสมาชิก  จ านวน 12 คน  
  (1.2) สภาเทศบาลเมือง  ประกอบด้วยสมาชิก   จ านวน 18 คน  
  (1.3) สภาเทศบาลนคร  ประกอบด้วยสมาชิก  จ านวน 24 คน  
 (2) คณะเทศมนตรี ในกรณีท่ีประชาชนในเขตเทศบาลใดออกเสียงแสดงประชามติให้การ
บริหารเทศบาลเป็นรูปแบบคณะเทศมนตรีให้เทศบาลนั้นมีคณะเทศมนตรี ซึ่งประกอบด้วย 
นายกเทศมนตรี และเทศมนตรีตามจ านวนท่ีก าหนดไว้ (มาตรา 36) ดังนี้   
  (2.1) เทศบาลต าบล  มีเทศมนตรี ไม่เกิน 2 คน  
  (2.2) เทศบาลเมือง  มีเทศมนตรี ไม่เกิน 3 คน  
  (2.3) เทศบาลนคร  มีเทศมนตรี ไม่เกิน 4 คน  
 ผู้ว่าราชการจังหวัด จะเป็นผู้แต่งต้ังสมาชิกสภาเทศบาลเป็นนายกเทศมนตรี และเทศมนตรี 
ด้วยความเห็นชอบของสภาเทศบาล (มาตรา 37) และเมื่อผู้ใดได้รับการแต่งต้ังให้เป็นนายกเทศมนตรี 
และเทศมนตรีแล้วผู้นั้นด ารงต าแหน่งประธานหรือรองประธานสภาไม่ได้  
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 (3) นายกเทศมนตรี ในกรณีท่ีประชาชนในเขตเทศบาลใดออกเสียงแสดงประชามติให้การ
บริหารในเขตเทศบาลใช้รูปแบบนายกเทศมนตรี ให้เทศบาลนั้นมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่ง ซึ่งเลือกต้ัง
โดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกต้ังในเขตเทศบาล ซึ่งกระท าโดยวิธีออกเสียงลงคะแนนโดยตรง  และลับ 
(มาตรา 48 ทวิ) นายกเทศมนตรีมีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกต้ังและไม่
สามารถด ารงต าแหน่งติดต่อกันเกิน 2 วาระได้ (มาตรา 48 สัตต)  
 นายกเทศมนตรีอาจแต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลเป็นผู้ช่วยเหลือใน
การบริหารราชการตามท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมาย (มาตรา 48 อัฎฐ) ได้ดังนี้  
  (3.1) เทศบาลต าบล  ให้มีรองนายกเทศมนตรี  ไม่เกิน 2 คน  
  (3.2) เทศบาลเมือง   ให้มีรองนายกเทศมนตรี  ไม่เกิน 3 คน  
  (3.3) เทศบาลนคร   ให้มีรองนายกเทศมนตรี  ไม่เกิน 4 คน  
 นายกเทศมนตรีเป็นผู้ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารกิจการของเทศบาลและเป็น
ผู้บังคับบัญชาพนักงานและลูกจ้างเทศบาล (มาตรา 48 สัตรส)  
 (4) พนักงานเทศบาล พนักงานเทศบาลเป็นเจ้าหน้าท่ีท้องถิ่นของเทศบาลท่ีปฏิบัติงานอัน
เป็นภารกิจประจ าส านักงาน หรืออาจจะนอกส านักงานก็ได้ ซึ่งมีความเกี่ยวพันกับชีวิตความเป็นอยู่
ของประชาชนอย่างใกล้ชิดเพราะหน้าท่ีของเทศบาลนั้นต้องติดต่อและให้บริการแก่ประชาชนต้ังแต่
เกิดจนตาย ท้ังในเร่ืองงานด้านการทะเบียน การสาธารณูปโภค การศึกษา การรักษา ความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สิน ซึ่งนับว่าเป็นภาระหน้าท่ีท่ีใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมาก ซึ่งต่างจากคณะ
เทศมนตรีท่ีว่า คณะเทศมนตรีรับผิดชอบภารกิจในลักษณะของการ “ท าอะไร” ส่วนการ “ท า
อย่างไร” จะเป็นหน้าท่ีของพนักงานเทศบาลโดยมีปลัดเทศบาลเป็นผู้รับผิดชอบ (วราภรณ์ เฉลิมจักร์, 
2552, หน้า24) 
 

๑) โครงสร้างฝ่ายการเมือง  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่๕ โครงสร้างฝ่ายการเมืองของเทศบาลเมอืง 
 

     ที่มา : ปรับจาก อนันตชัย นาระถี ( ๒๕๕๓ , หน้า ๑๐) 

   ฝ่ายการเมือง 

 

สภาเทศบาล 
(มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชน) 
 
- มีสมาชิกสภา ฯ ๑8 คน 
- มีประธานสภาเทศบาล ๑ คน 
- มีรองประธานสภา ๑ คน 

 

นายกเทศมนตรี 
(มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชน) 

 

- มีรองนายกเทศมนตรี 3 คน 
- มีที่ปรึกษาและเลขานุการ 3 คน 
  (นายกเทศมนตรีแต่งต้ัง) 
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๒) โครงสร้างฝ่ายพนักงานประจ า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
       ภาพที่ ๖ โครงสร้างฝ่ายพนักงานประจ าของเทศบาล 

 

                         ที่มา : อนันตชัย นาระถี (อ้างแล้ว,หน้า ๑๕) 
 
ภารกิจหลักของเทศบาล 

 ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ.๒๕๔๒ มาตรา ๓๕ ก าหนดให้คณะกรรมการจัดท าแผนตามมาตรา ๓๐และแผนปฏิบัติ
การตามมาตรา ๓๒ ให้แล้วเสร็จภายในหนึ่งปี นับแต่วันท่ีกรรมการเร่ิมปฏิบัติหน้าท่ี ซึ่งแผนกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.๒๕๔๓ ตามมาตรา ๓๐ ของพระราชบัญญัติดังกล่าว 
คณะรัฐมนตรีพิจารณาให้ความเห็นชอบและเสนอรัฐสภาทราบพร้อมท้ังได้ประกาศในราชกิจจา
นุเบกษา ฉบับประกาศท่ัวไป เล่มท่ี ๑๑๘ ตอนพิเศษ ๔ ง วันท่ี ๑๘ ม.ค. ๒๕๔๔ 
 แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามมาตรา ๓๐ แห่ง
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ.
๒๕๔๒ ได้ก าหนดขอบเขตการรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะของรัฐและองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองให้ชัดเจน ท้ังนี้ พระราชบัญญัติก าหนด
แผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ มาตรา ๓๒ ได้
ก าหนดให้คณะกรรมการด าเนินการจัดท าแผนปฏิบัติการเพื่อก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตาม
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

๑. ก าหนดรายละเอียดของอ านาจหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นแต่ละรูปแบบจะต้องกระท า โดยกรณีใดเป็นอ านาจหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินการของรัฐ



 ๓๓ 

หรือระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน ให้ก าหนดวิธีการปฏิบัติเพื่อประสานการด าเนินการ
ให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 

๒. ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีด าเนินการในการจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรให้เพียงพอแก่
การด าเนินการตามอ านาจและหน้าท่ีท่ีก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถึง ท้ังนี้ ต้องค านึงถึง
ภาระหน้าท่ีของรัฐในการให้บริการสาธารณะเป็นส่วนรวมด้วย 

๓. รายละเอียดเกี่ยวกับการเสนอให้แก้ไขหรือจัดให้มีกฎหมายท่ีจ าเป็น เพื่อด าเนินการตาม
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทองถิ่น 

๔. จัดระบบการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก าหนดนโยบายและ
มาตรการการกระจายบุคลากรจากราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาคไปสู่ท้องถิ่น โดยการสร้างระบบ
การถ่ายเทก าลังคนสู่การ และสร้างระบบความก้าวหน้าในสายอาชีพที่เหมาะสม 
นอกจากนี้ พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ มาตรา ๓๒ (๑) ได้กล่าวถึง การถ่ายโอนภารกิจให้แก่องค์กรปกครอง          
ส่วนท้องถิ่น ซึ่งรูปแบบของการการถ่ายโอนจะท าการถ่ายโอนอ านาจและหน้าท่ีในการจัดบริการ
สาธารณะตามท่ีระบุไว้ในกฎหมาย และการปรับปรุงอ านาจหน้าท่ีระหว่างรัฐและองค์กรปกครอง             
ส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับการถ่ายโอนภารกิจ โดยมีการก าหนดการถ่ายโอนไว้ ๓ ลักษณะ ดังนี้ 

๑. ภารกิจแรก เป็นภารกิจท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถด าเนินการเองแบ่งเป็น ๓ 
ประเภทย่อย คือ  
   ๑.๑ ภารกิจท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการหรือผลิตบริการสาธารณะเอง 
เป็นภารกิจท่ีแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเองหรือผลิตบริการสาธารณะนั้นๆ ได้เอง 
โดยมีกฎหมายให้อ านาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้แล้ว หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการอยู่แล้วโดยสามารถรับโอนได้ทันที และขอบเขตการท างานอยู่ในพื้นท่ีขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น          
   ๑.๒ ภารกิจท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอื่นๆ เป็นภารกิจท่ีกฎหมายได้ก าหนดอ านาจหน้าท่ีให้ท้ังภาครัฐ และองค์กรปกครอง           
ส่วนท้องถิ่นด าเนินการ โดยมีผลกระทบต่อประชาชนไม่เฉพาะในเขตพื้นท่ีใดพื้นท่ีหนึ่งโดยเฉพาะ             
แต่มีผลกระทบต่อประชาชนในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นๆ อีกด้วย หรือมีความจ าเป็นต้องลงทุน
จ านวนมากและไม่คุ้มค่าหากต่างด าเนินการเอง 
   ๑.๓ ภารกิจ ท่ีองค์กรปกครองด าเนินการ แต่องค์กรป กครองส่วนท้องถิ่น           
อาจซื้อบริการที่เกี่ยวข้องกับภารกิจจากภาคเอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของภาครัฐ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีประสบการณ์เคยด าเนินการในภารกิจดังกล่าว 

๒. ภารกิจท่ีสอง เป็นภารกิจท่ีให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับรัฐ            
ซึ่งเป็นภารกิจท่ีภาครัฐได้โอนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการและมีบางส่วนภาครัฐยังคง
ด าเนินการเองอยู่ ดังนั้น จึงเป็นการด าเนินการร่วมกัน 

๓. ภารกิจท่ีสาม เป็นภารกิจท่ีรับด าเนินการอยู่ แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจะ
ด าเนินการเองได้ จึงต้องเป็นภารกิจท่ีซ้ าซ้อนแต่ยังคงก าหนดให้ภาครัฐด าเนินการอยู่ ต่อไป             
ซึ่งในกรณีเช่นนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็สามารถด าเนินการได้เช่นเดียวกัน 



 ๓๔ 

โดยแผนปฏิบัติการก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ระบุ
กิจกรรมเป็น ๒ ประเภท 

๑. ประเภท “หน้าท่ีท่ีต้องท า” โดยมีหลักเกณฑ์ว่า งานใดท่ีเป็นเร่ืองของการมอบอ านาจและ
การใช้อ านาจ รวมท้ังงาน ท่ี เกี่ยวข้องกับชีวิตประจ าวันของประชาชนหรือความจ า เป็น                  
ขั้นพื้นฐาน และเมื่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการรับโอนไปแล้วย่อมถือว่าเป็นความรับผิดชอบ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีต้องด าเนินการต่อไปเพื่อเป็นหลักประกันในการจักการบริการ
สาธารณะแก่ประชาชนเมื่อมีการถ่ายโอนภารกิจ 

๒. ประเภท “เลือกท าโดยอิสระ” เนื่องจากภารกิจหลายเร่ืองไม่ควรบังคับให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นท ากิจกรรมตามแผนงานงบประมาณท่ีส่วนราชการตั้งไว้เดิม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ควรมีอิสระในการท่ีจะเลือกท ากิจกรรมประเภทนี้ ตามท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเห็นความจ าเป็น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที ่๗ ภารกิจขององค์กรปกครองท้องถ่ินที่ได้รับการถ่ายโอน 
 

ที่มา : โกวิทย์ พวงงาม (อ้างแล้ว ,หน้า ๔๐๙) 
 

ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
ตามที่ได้รับการถ่ายโอน 

  

ภารกิจที่เป็นหน้าทีท่ี่ต้องท า 

 งานด้านคุณภาพชีวิตที่เกี่ยวข้องกับ สาธารณสุข
มูลฐาน 

 ความจ าเป็นข้ันพ้ืนฐานที่เกี่ยวข้องกับชีวิตและ
ทรัพย์สิน เช่นงานสวัสดิการ เรื่องของ
หลักประกัน เรื่องของรายได้ และเรื่อง
สาธารณสุขฯลฯ 

 งานที่มอบอ านาจให้กับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินเป็นผู้มีอ านาจในการปฏิบัติราชการแทน
งานอนุมัติ อนุญาตต่างๆเช่นงานออกใบอนุญาต 
งานก ากัดดูแลให้เป็นไปตามกฎหมาย 

 งานด้านการวางแผนพัฒนาท้องถ่ิน 

 งานอนุรักษ์และดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม 

  
ภารกิจที่เลือกท าโดยอิสระ 

 

 งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 

 งานส่งเสริมอาชีพ 

 งานส่งเสริมประชาธิปไตย 

 งานการส่งเสริมการลงทุน พณิชยกรรม
และการท่องเท่ียว 

 งานด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีต
ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถ่ิน 



 ๓๕ 

อ านาจหน้าที่ของเทศบาลเมือง 
  

ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พุทธศักราช 2542 (มาตรา 16) ได้ก าหนดอ านาจและหน้าท่ีของเทศบาลในการจัด
กระบวนการบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นไว้ รวม 31 ประการด้วยกัน  
 (1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง  
 (2) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า  
 (3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ  
 (4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ  
 (5) การสาธารณูปการ  
 (6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ  
 (7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน  
 (8) การส่งเสริมการท่องเท่ียว  
 (9) การจัดการศึกษา  
 (10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส  
 (11) การบ ารุงรักษา ศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น  
 (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัย  
 (13) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ  
 (14) การส่งเสริมกีฬา  
 (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน  
 (16) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น  
 (17) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง  
 (18) การก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย  
 (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล  
 (20) การจัดให้มี และควบคุมสุสาน และ ฌาปนสถาน  
 (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์  
 (22) การจัดให้มีการควบคุมการเลี้ยงสัตว์  
 (23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย โรงมหรสพ สาธารณสถานอื่นๆ  
 (24) การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติ 
และสิ่งแวดล้อม  
 (25) การผังเมือง  
 (26) การขนส่งและวิศวกรรมจราจร  
 (27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ  
 (28) การควบคุมอาคาร  
 (29) การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย  
 (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุน การป้องกัน และรักษา  



 ๓๖ 

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  
 (31) กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศ
ก าหนด 
  นอกจากนี้พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 11) พ.ศ. 2543 
ยังได้ก าหนดอ านาจหน้าท่ีของเทศบาลไว้โดยแยกเป็นอ านาจหน้าท่ีของ เทศบาลเมือง ดังนี้ 
เทศบาลเมือง มีหน้าท่ีต้องท าในเขตเทศบาล ดังนี้ (มาตรา 53)  
 (1) กิจกรรมตามท่ีระบุไว้ใน มาตรา 50  
 (2) ให้มีน้ าสะอาดหรือประปา  
 (3) ให้มีโรงฆ่าสัตว์  
 (4) ให้มีและบ ารุงสถานท่ีท าการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้  
 (5) ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า  
 (6) ให้มีและบ ารุงส้วมสาธารณะ  
 (7) ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอื่น  
และเทศบาลเมือง อาจท ากิจการในเขตเทศบาล ดังนี้ (มาตรา 54)  
 (1) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม  
 (2) ให้มีสุสาน และฌาปนสถาน  
 (3) บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร  
 (4) ให้มีและบ ารุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก  
 (5) ให้มีการบ ารุงโรงพยาบาล  
 (6) ให้มีการสาธารณูปการ  
 (7) จัดท ากิจการซึ่งจ าเป็นเพื่อการสาธารณสุข  
 (8) จัดต้ังและบ ารุงโรงเรียนอาชีวศึกษา  
 (9) ให้มีและบ ารุงสถานท่ีส าหรับการกีฬาและพลศึกษา  
 (10) ให้มีและบ ารุงสวนสาธารณะ สวนสัตว์ และสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ  
 (11) ปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรมและรักษาความสะอาดเรียบร้อยของท้องถิ่น  
 (12) เทศพาณิชย์ 
 
เทศบาลอาจท ากิจการอื่นๆ ได้อีกตามหลักเกณฑ์ท่ีบัญญัติไว้ คือ  
 1. การท ากิจกรรมภายนอกเขตเทศบาล (มาตรา 57 ทวิ) มีหลักเกณฑ์ คือ  
  (1.1) การนั้นจ าเป็นต้องท าและเป็นการท่ีเกี่ยวเนื่องกับกิจการท่ีด าเนินตามอ านาจหน้าท่ีอยู่
ภายในเขตของตน  
 (1.2) ได้รับการยินยอมจากเทศบาล สภาจังหวัด หรือสภาต าบลแห่งท้องถิ่นที่เกี่ยวข้อง 
  (1.3) ได้รับการอนุมัติจากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย  
 2. การท าการร่วมกับบุคคลอื่นโดยก่อต้ังบริษัท จ ากัด หรือถือหุ้นบริษัท จ ากัด (มาตรา 57 
ตรี) มีหลักเกณฑ์ คือ  
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 (2.1) บริษัท (จ ากัด) นั้น มีวัตถุประสงค์เฉพาะ เพื่อกิจการค้าขายอันเป็นสาธารณูปโภค 
 (2.2) เทศบาลต้องถือเป็นมูลค่าเกินกว่าร้อยละห้าสิบของทุนท่ีบริษัทนั้นจดทะเบียนไว้ใน
กรณีท่ีมีหลายเทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบลถือหุ้นอยู่ในบริษัท
เดียวกันให้นับหุ้นท่ีถือนั้นรวมกัน และ  
  (2.3) ได้รับอนุมัติจากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย  
 3. การจัดต้ังสหการ (มาตรา 58 และมาตรา 59) ซึ่งเป็นองค์การท่ีเทศบาลต้ังแต่สอง
เทศบาลขึ้นไปร่วมกันจัดต้ังขึ้นเพื่อประกอบกิจการอย่างใดอย่างหนึ่งอันอยู่ในหน้าท่ีของเทศบาล
ร่วมกัน สหการเป็นทบวงการเมืองจัดต้ังโดยพระราชกฤษฎีกาซึ่งจะต้องก าหนดชื่อ อ านาจหน้าท่ี และ
ระเบียบการด าเนินงานของสหการไว้ และมีคณะกรรมการบริหารซึ่งจะต้องประกอบด้วย ผู้แทนของ
เทศบาลท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 
๒.๖ สภาพทั่วไป และข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง        
จังหวัดล าปาง 
 
1. ด้านกายภาพ 

1.1 ที่ต้ังของต าบลพิชัย 

ที่ต้ังและอาณาเขต 

เทศบาลเมืองพิชัยมีส านักงานต้ังอยู่เลขท่ี 999 บ้านต้นมื่น หมู่ท่ี 14 ถนนล าปาง
งาว ต าบลพิชัย อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง เทศบาลเมืองพิชัย มีพื้นท่ีรับผิดชอบท้ังหมด 16.5 ตาราง
กิโลเมตร ต้ังอยู่ทางทิศตะวันออกของอ าเภอเมืองล าปางอยู่ห่างจากตัวอ าเภอไปประมาณ 8 กิโลเมตร 
พื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นท่ีราบอยู่ห่างจาก  กทม. ตามทางหลวงแผ่นดินสายพหลโยธิน ประมาณ 614 
กิโลเมตร 

อาณาเขต 

เทศบาลเมืองพิชัยมีอาณาเขตติดต่อกับต าบลและอ าเภอข้างเคียง ดังนี้ 

  ทิศเหนือ ติดต่อกับ ต าบลบ้านเสด็จ 

  ทิศใต้  ติดต่อกับ ห้วยแม่กะต๊ิบ  ต าบลพิชัย 

  ทิศตะวันออก ติดต่อกับ อบต.พิชัย 
  ทิศตะวันตก ติดต่อกับ อบต.ต้นธงชัย 
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๑.๒ ลักษณะภูมิประเทศ 

ลักษณะพื้นท่ีสว่นใหญ่เป็นท่ีราบเชิงเขา มีแม่น้ าวังไหลผ่านทางทิศตะวันตกตามแนว
เขตของต าบลจากทิศเหนือ ไปยังทิศใต้ ซึ่งเกษตรกรได้อาศัยแหล่งน้ าท าการเกษตร 

 
1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

     ต าบลพิชัย เป็นต าบล ท่ีท่ีมีอากาศ ร้อนอบอ้าว เมื่ อเ ทียบกับจั งหวัดอื่น  ๆ                 
ในภาคเหนือและแบ่งภูมิอากาศออกได้เป็น 3 ฤดู ได้แก่ ฤดูร้อน ฤดูฝน และฤดูหนาว 
 

1.4  ลักษณะของดิน 

ลักษณะดินส่วนใหญ่เป็นดินเหนียว ซึ่งเหมาะแก่การเพาะปลูกและการเกษตรทั่วไป
ท่ีดินส่วนใหญ่ใช้ ในการเกษตรกรรม แต่ก็มีบางส่วนท่ีเป็นการจัดสรรท่ีดินเป็นบ้านจัดสรร            
และอุตสาหกรรมในครัวเรือน โดยมีบ้านพิชัย บ้านสามัคคี และบ้านสันติสุขบางส่วนอยู่ในเขตผังเมือง
รวม 

 
1.5 ลักษณะของแหล่งน้ า 

       เ ท ศบ าล เมื อ งพิ ชั ย มี แ หล่ งน้ า ธ รรมช า ติ ท่ี ส า คัญ ต่อ ก า ร เ กษ ตรกร รม                  
และการชลประทานไหลผ่านพื้นท่ีในเขตเทศบาลเมืองพิชัย ได้แก่ แม่น้ าวัง ซึ่งมีต้นก าเนิดจากอ าเภอ
วังเหนือ ซึ่งเป็นแม่น้ าสายหลักของจังหวัดล าปางและมีคลองชลประทานจากเขื่อนกิ่วลมไหลผ่าน     
เพื่อใช้ในการเกษตร 
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1.6  ลักษณะของไม้และป่าไม้ 

ส่วนใหญ่เป็นพื้นท่ีการเกษตร แต่จะมีป่าชุมชนในบ้านต้นมื่น หมู่ท่ี 14 ซึ่งมีการปลูก
ต้นไม้ ไว้หลายชนิด 

 
2. ด้านการเมืองและการปกครอง 

2.1 เขตการปกครอง 

เทศบาลเมืองพิชัยมีเขตการปกครอง 1 ต าบล คือ เมืองพิชัย มีหมู่บ้าน / ชุมชนอยู่ในเขต
เทศบาลเมืองพิชัย จ านวน 11 หมู่บ้าน   

 หมู่บ้าน/ชุมชน ท่ีมีพื้นท่ีอยู่ในเขตเทศบาลเมืองพิชัยเต็มพื้นท่ี จ านวน 6 หมู่บ้าน/
ชุมชน ได้แก่ 

 หมู่ท่ี 3  ชุมชนบ้านม่อนเขาแก้ว, ชุมชนบ้านทุ่งกู่ 
 หมู่ท่ี 4  ชุมชนบ้านต้นยาง 
 หมู่ท่ี 9  บ้านฝายน้อย 
 หมู่ท่ี 12  บ้านท่าเด่ือ 
 หมู่ท่ี 14  ชุมชนบ้านต้นมื่น 
 หมู่ท่ี 15  ชุมชนบ้านสันติสุข  แยกจาก  หมู่ท่ี 2 บ้านสามัคค ี
 

 หมู่บ้าน/ชุมชน ท่ีมีพื้นท่ีอยู่ในเขตเทศบาลเมืองพิชัยบางส่วนจ านวน 5 หมู่บ้าน / 
ชุมชน  ได้แก่ 

 หมู่ท่ี 1  บ้านพิชัย 
 หมู่ท่ี 2  ชุมชนสามัคค ี
 หมู่ท่ี 5 บ้านต้นต้อง 
 หมู่ท่ี 8  บ้านทรายใต้ 
 หมู่ท่ี 13  บ้านใหม่-บ้านเด่น 
 

2.2 การเลอืกต้ัง 

เทศบาลเมืองพิชัย แบ่งเป็น 3 เขตเลือกต้ังส่วนการเมืองท้องถิ่น ประกอบด้วย          
คณะผู้บริหารเทศบาล สภาเทศบาล และพนักงานเทศบาล  ซึ่งแต่ละส่วนมีรายละเอียด  ดังนี้ 

- คณะผู้บริหาร ประกอบด้วยนายกเทศมนตรีเมืองพิชัยซึ่งมาจากการเลือกต้ัง
โดยตรงจากประชาชน และมีรองนายกเทศมนตรีท่ีมาจากการแต่งต้ัง จ านวน 3 คน มีเลขานุการ
นายกเทศมนตรี  ท่ีมาจากการแต่งต้ัง 2 คน และมีท่ีปรึกษานายกเทศมนตรีท่ีมาจากการแต่งต้ัง        
1 คน 

- สภาเทศบาลเมืองพิชัย เป็นสภาท่ีประกอบด้วยสมาชิกท่ีได้รับการเลือกต้ังจาก
ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตเทศบาล โดยสมาชิกท้ังสิ้น 18 คน   
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3. ประชากร 

3.1 ข้อมูลเก่ียวกับประชากร 

ในเขตเทศบาลเมืองพิชัยมีประชากร  ท้ังสิ้นจ านวน 13,1๕๒ คน เป็นชาย 6,20๙ คน             
หญิง 6,9๔๓ คน จ านวนประชาชนและหลังคาเรือน แต่ละหมู่บ้าน  มีดังนี้ 

 
หมู่ที ่ หมู่บ้าน / ชุมชน ชาย หญิง ประชากร 
๐ ทะเบียนบ้านกลาง ๑๘ ๑๐ ๒๘ 
1 บ้านพิชัย  1,09๓ 1,2๘๑ 2,374 
2 บ้านสามัคค ี 47๑ 47๐ 94๑ 
3 บ้านม่อนเขาแก้ว / บ้านทุ่งกู่ 551 60๑ 1,15๒ 
4 บ้านต้นยาง 41๒ 459 87๑ 
5 บ้านต้นต้อง 3๗๙ 42๒ 80๑ 
8 บ้านทรายใต้ 41๖ 494 91๐ 
9 บ้านฝายน้อย 42๒ 46๐ 88๒ 

12 บ้านท่าเด่ือ 41๕ 4๖๓ 8๗๘ 
13 บ้านใหม่ –  บ้านเด่น 4๗๐ 49๔ 96๔ 
14 บ้านต้นมื่น 7๖๐ 8๖๑ 1,6๒๑ 
15 บ้านสันติสุข 802 928 1,730 

 รวม 6,20๙ 6,9๔๓ 13,1๕๒ 
 

หมายเหตุ : ข้อมูล ณ เดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2562 
 
4. สภาพทางสังคม 

4.1  การศึกษา     

  สถานศึกษา ในเขตเทศบาลเมืองพิชัย 
1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 3 แห่ง  ได้แก่   

-ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านต้นต้อง  มีครู  จ านวน 2 คน  
-ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านสามัคคี  มีครู  จ านวน ๒ คน 
-ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านม่อนเขาแก้ว   มีครู  จ านวน 2 คน 

2. โรงเรียนประถมศึกษา และมัธยมศึกษา ในเขตเทศบาลเมืองพิชัย 
-โรงเรียนบ้านไร่ (ประชาสามัคคี)  มีนักเรียน จ านวน   4  คน 
-โรงเรียนพิชัยวิทยา /มีนักเรียน ระดับประถมศึกษา จ านวน 81 คน / 
ระดับมัธยมศึกษา จ านวน  33  คน 
-มีครูรวมทั้ง 2 โรงเรียน  จ านวน  14  คน 
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4.2 สาธารณสุข     

  -  มีสถานพยาบาลในเขตเทศบาล จ านวน 3 แห่ง  ได้แก่  โรงพยาบาลมะเร็งล าปาง, 
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพของเทศบาลเมืองพิชัย และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลต้นมื่น 
  -  มีแพทย์  จ านวน   1   คน (สถานพยาบาลของเทศบาลเมืองพิชัย) 
  -  มีพยาบาล   จ านวน   5   คน (รพสต.ต้นมื่น) 
  -  มีผู้ช่วยทันตแพทย์  จ านวน   1   คน (รพสต.ต้นมื่น) 
  -  มีเภสัชกร  จ านวน   2   คน (รพสต.ต้นมื่น) 
  -  มี อสม.  จ านวน   323  คน 
 

4.3 สังคมสงเคราะห์   

- ได้ด าเนินการช่วยเหลือผู้ไร้ท่ีพึ่งโดยท าการปรับปรุงสภาพบ้าน ด้านเคร่ืองนุ่งห่ม
และอาชีพ 

- มีการประสานหน่วยงานอื่นในการส่งเคราะห์เก้าอี้ wheel Chair เพื่อให้ความ
ช่วยเหลือ       ผู้เดือดร้อน 

- ด าเนินการส ารวจและส่งรายชื่อผู้ยากไร้ให้กับ พมจ.ในการช่วยเหลือเงินสงเคราะห์ 
 

5. ระบบบริการพื้นฐาน 

5.1 การคมนาคมขนส่ง 

         1. เดินทางโดยทางบก จากกรุงเทพ โดยทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 1 ระยะทาง 
50 กิโลเมตร ต่อด้วยทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 32 ระยะทาง 190 กิโลเมตร แล้วจึงเดินทางตาม
ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 1 ระยะทาง 359 กิโลเมตร รวมระยะทาง 599 กิโลเมตรถึงจังหวัด
ล าปาง เขตต าบลพิชัย  
         2. การเดินทางโดยรถไฟ และสามารถต่อรถโดยสารหรือรถรับจ้างท่ัวไปมายังพื้นท่ี
ต าบลพิชัย 
         3. เดินทางโดยทางอากาศ จากสนามบินดอนเมือง  (กรุงเทพฯ) มีเ ท่ียวบิน 
กรุงเทพฯ-ล าปาง ทุกวัน และจากสนามบินล าปาง มีรถยนต์รับจ้าง เข้าสู่หมู่บ้ านต าบลตลอดปี โดย
สนามบินล าปาง อยู่ทางทิศใต้ของต าบลพิชัย ห่างกันเพียง 2 กิโลเมตร  เท่านั้น 

ท่าอากาศยานจังหวัดลาปาง  

เปิดให้บริการเท่ียวบินส าหรับโดยสารในเส้นทางจังหวัดล าปางกับท าอากาศยาน
ดอนเมือง (สายการบินนกแอร์) และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (สายการบินบางกอกแอร์เวย์) ซึ่งมี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 

(1) บริษัทบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airway) ภายในประเทศ กรุงเทพฯ        
(สุวรรณภูมิ) -ล าปาง จ านวน 3 เท่ียวบิน/วัน 
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(2) สายการบินนกแอร์ เปิดบริการเส้นทางบินในประเทศ กรุงเทพฯ (ดอนเมือง)-
ล าปาง จ านวน 3 เท่ียวบิน/วันในปี พ.ศ.2555-2557 ท่าอากาศยานล าปางได้รับงบประมาณ 
จ านวน      250,000,000 บาท ในการก่อสร้างอาคารผู้โดยสารหลังใหม่ เป็นอาคารคอนกรีต      
2 ชั้น พื้นท่ีใช้สอย ประมาณ 4,000 ตารางเมตร  โดยเป็นอาคารที่มีลักษณะของสถาปัตยกรรม
ล้านนาประยุกต์ 

จ านวนผู้โดยสารผ่านท่าอากาศส าปาง (คน) 

 
 

5.2  การไฟฟ้า 

  ได้รับการจ่ายกระแสไฟฟ้าจากสถานีไฟฟ้าย่อยของการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศ
ไทย                  ซึ่งอยู่ในเขตเทศบาลเมืองพิชัย  หมู่ท่ี 4 บ้านต้นยาง  จึงท าให้ได้รับการบริการ
ไฟฟ้าครบทุกหมู่บ้าน/ชุมชน 
 

5.3  การประปา 

  ได้รับการบริการน้ าประปาจากการประปาส่วนภูมิภาคจังหวัดล าปางบางส่วน และมี
การจัดท าประปาหมู่บ้าน มีบ่อน้ าต้ืน และน้ าบาดาลเพื่อการอุปโภค บริโภค 
 

5.4  โทรศัพท์ 

  พื้นท่ีของเทศบาลเมืองพิชัย รับการบริการด้านการสื่อสารโทรคมนาคมจากในเมือง 
และได้รับการบริการโทรศัพท์สาธารณะประจ าหมู่บ้านทุกหมู่บ้าน/ชุมชน 



 ๔๓ 

5.5  ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่งและวัสดุ ครุภัณฑ์ 

  มีการส่งวัสดุต่างๆ ทางไปรษณีย์ทุกวัน และยังมีรถขนส่งเอกชนเพื่อขนส่งสินค้า
ต่างๆ       อย่างสะดวกสบายและมีขนส่งเอกชน(เคอร่ี) อยู่ในเขตเทศบาล 
 
 
6.  ระบบเศรษฐกิจ 

6.1  การเกษตร 

  ประชาชนในพื้นท่ีมักจะมีการปลูกพืชเศรษฐกิจเพื่อส่งขายหรือจ าหน่ายในตลาด       
ในท้องถิ่น และสู่ตลาดในเขตเมือง เช่น ท านา  ท าไร่  ท าสวน ปลูกพืชเศรษฐกิจ  เช่น พริก ข้าวโพด 
ถั่ว มะเขือเทศ เป็นต้น 
 

6.2  การประมง 

  การประมงส่วนใหญ่ เป็นการประมงตามแหล่งน้ าธรรมชาติ ห้วยหนองคลองบึ ง                      
เพื่อเป็นอาหาร และจ าหน่ายในชุมชน 
 

6.3  การปศุสัตว์ 

  ส่วนใหญ่เลี้ยง โค กระบือเพื่อจ าหน่าย และไก่ เพื่อบริโภคในครัวเรือนหรือจ าหน่าย 
และยังมีฟาร์มไก่ไข่ ฟาร์มกบ เพื่อจ าหน่ายท้ังในและนอกชุมชน 
 

6.4  พาณิชย์และการบริการ 

  - ในเขตเทศบาลเมืองพิชัย มีตลาดสดเอกชน จ านวน 3 แห่ง คือ ตลาดบ้านพิชัย, 
ตลาดบ้านต้นยาง และตลาดบ้านฝายน้อย   

- มีร้านค้าต่างๆ    จ านวน   86 แห่ง 
- มีเกสท์เฮ้าท์,รีสอร์ท  จ านวน    2  แห่ง   
- มีร้านอาหาร    จ านวน  10  แห่ง 
- มีปั้มน้ ามัน    จ านวน    4  แห่ง 
 

** ข้อมูล  ณ  เดือน  มิถุนายน  2562 ** 
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6.5  การท่องเที่ยว 

  มีแหล่งท่องเท่ียวบ้านม่อนเขาแก้วเพื่อศึกษาวิธีชีวิตการปั้นเคร่ืองปั้นดินเผาแบบท้ัง
เดิม นอกจากนี้ยังมีวัดเก่าแก่ในต าบลพิชัย ดังนี้  

วัดม่อนคีรีชัย 
มีพระธาตุและวิหารศิลปล้านนา น่าชมยิ่ง ห่างจากตัวล าปางเพียง 3 กม. บนยอด

เขาติดถนนพหลโยธิน สายล าปาง-งาว ระหว่างกิโลเมตรท่ี 604 กับ 605 
 

 
 

วัดม่อนเขาแก้ว 
เป็นวัดท่ีสร้างมานานกว่า 500 ปี มีพระธาตุศิลปล้านนา อยู่บนยอดเขา ห่างจากตัว

เมืองล าปาง 6 กิโลเมตร  
 

 
 
วัดปูเหลือง 
เป็นวัดท่ีถูกท้ิงร้างมานาน จนมีผู้มีจิศรัทธามาบูรณะ ประกอบด้วยพระธาตุท่ีมี        

อายุมาก สูง 49 เมตร และพระวิหารศิลปล้านนา อยู่ห่างจากตัวเมืองล าปาง ทางด้านทิศเหนือ ตาม
ถนนสายล าปาง-งาว ระยะทาง 12 กิโลเมตร 

 



 ๔๕ 

 
 

วนอุทยานม่อนพระยาแช ่
มีพื้นท่ีอยู่ใกล้ตัวจังหวัดล าปางเพียง 6 กม. สามารถชมวิวทิวทัศน์ของเมืองล าปาง 

ได้ท้ังกลางวัน และกลางคืน และยังมีเส้นทางเดินศึกษาธรรมชาติและบริเวณรอบอ่างเก็บน้ าห้วยโจ้ 
สามารถใช้พักแรมสัมผัสบรรยากาศธรรมชาติได้โดยต้ังอยู่ต าบลพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัด
ล าปางสิ่งส าคัญท่ีขึ้นทะเบียน  เจดีย์ ๑ องค์ 

 
 

อายุสมัยของการก่อสร้าง 
       วัดม่อนพญาแช่ มีประวัติท่ีเกี่ยวพันกับเมืองนครเขลางค์ โดยมีต านานท้องถิ่นท่ี
เกี่ยวกับฤาษีท่ีอาศัยอยู่บนยอดเขาเขลางคบรรพตเจดีย์องค์เดิม ถูกท าลายเมื่อคร้ังสงครามโลกคร้ังท่ี 
๒ ปัจจุบันได้รับการบูรณะให้ได้ดีใหม่แล้ว 
 

6.6  อุตสาหกรรม 

 ในพื้นท่ีเทศบาลพิชัยมีโรงงานขนาดใหญ่  3 แห่ง 
 

6.7  การพานิชและกลุ่มอาชีพ 

 เทศบาลพิชัยมีกลุ่มอาชีพหลายกลุ่ม ดังนี้ 
  กลุ่มท าหัตถกรรมถักสานเส้นพลาสติก  บ้านสามคัคี 

กลุ่มท าบายศรีใบตอง บ้านสามัคคี 
กลุ่มผักปลอดสารพิษในโรงเรือนเพาะช า บ้านต้นต้อง 
กลุ่มท าพวงหรีดและดอกไม้จัน บ้านพิชัย 
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กลุ่มผักปลอดสารพิษ บ้านพิชัย 
กลุ่มเพาะเห็ด บ้านพิชัย 
กลุ่มหม้อดินปั้นมือ บ้านม่อนเขาแก้ว 
กลุ่มเมล็ดพันธ์ข้าว บ้านม่อนเขาแก้ว 
กลุ่มดอกไม้ประดิษฐ์  ชมรมผู้สูงอายุเทศบาลเมืองพิชัย 
กลุ่มบายศรี บ้านต้นมื่น 
กลุ่มตัดเย็บเสื้อผ้า  บ้านต้นต้อง 
 

6.8  เศรษฐกิจพอเพียงท้องถ่ิน (ด้านเกษตรและแหล่งน้ า) 

       ประวัติความเป็นมา 
เทศบาลเมืองพิชัยเดิมมีฐานะเป็นสุขาภิบาลพิชัยตามประกาศกระทรวงมหาดไทย    

ท่ีจัดต้ังเป็นสุขาภิบาลเมื่อวันท่ี 15 มกราคม 2535 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่มท่ี 109           
ตอนท่ี 129 เมื่อวันท่ี 30 กันยายน พ.ศ.2535 และมีฐานะการคลังเพียงพอท่ีจะบริหารงานประจ า
ของสุขาภิบาลได้ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษาประกาศท่ัวไป ตอน 114 พิเศษ 45 ง.         
เมื่อวัน ท่ี 16 มิถุนายน 2540 ต่อมาได้รับการเปลี่ยนแปลงฐานะเป็นเทศบาลต าบลพิชัย            
ตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบล เมื่อวันท่ี 25 พฤษภาคม 
พ.ศ.2542 (ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่มท่ี 116 ตอนท่ี 9 ก. วันท่ี 24 กุมภาพันธ์            
พ .ศ .2542)และ ไ ด้ ยกฐ านะ เป็น เทศบาล เมื อ งพิ ชั ยตามประกาศกระทรวงมหาด ไทย                            
เร่ืองเปลี่ยนแปลงฐานะเทศบาลต าบลพิชัยเป็นเทศบาลเมืองพิชัย ลงวันท่ี 31 พฤษภาคม 2556        
มีผลต้ังแต่วันท่ี 13 มิถุนายน 2556 

ส าหรับดวงตราของเทศบาลเมืองพิชัยนั้น  เป็นสัญลักษณ์รูป “วัดม่อนพระยาแช่” 
ซึ่งเป็นสถานท่ีในการปฏิบัติธรรมท่ีส าคัญแห่งหนึ่งท่ีต้ังอยู่ในเขตต าบลพิชัย และได้ใช้เป็นสัญลักษณ์
เทศบาลเมืองพิชัย 
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ข้อมูลด้านการเกษตร 

      ปฏิทินฤดูกาลส าหรับการท าการเกษตรในเขตต าบลพิชัย 
 

 
        อาชีพ 
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ปลูกข้าวนาป ี             
ปลูกข้าวนาแล้ง             
ปลูกพริก             
ปลูกกระเทียม             
รับจ้างทั่วไป             
ปลูกข้าวโพด             
หัตถกรรม             

 
ข้อมูลด้านแหล่งน้ าเพื่อการเกษตร 

       ต าบลพิชัยต้ังอยู่ ลุ่มน้ าแม่น้ าวังตอนกลาง และแหล่งน้ าเพื่อใช้ในการเกษตรส่วน
ใหญ่มาจากแม่น้ าวัง และล าเหมืองเพื่อการเกษตรจาก เขื่อนกิ่วลมซึ่งเป็นเขื่อนขนาดใหญ่และเป็น
แหล่งน้ าท่ีส าคัญท่ีส่งผลกระทบต่อการเพาะปลูกในเขตต าบลพิชัย นอกจากนี้มีอ่างเก็บน้ าขนาดเล็ก
ได้แก่ อ่างเก็บน้ าบ้านต้นมื่น หมู่ท่ี 14, อ่างเก็บน้ าบ้านสันติสุข หมู่ท่ี 15 

 
ข้อมูลด้านแหล่งน้ ากินน้ าใช้ 

                  จะใช้น้ าจากการประปาส่วนภูมิภาคและมีบางพื้นท่ียังคงใช้ระบบประปาหมู่บ้าน  
น้ าบาดาล น้ าบ่อ สระน้ า และแหล่งน้ าจากคลองชลประทาน 

7.  ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

7.1 การนับถือศาสนา 

-ผู้นับถือศาสนาพุทธ   ร้อยละ 98  ของจ านวนประชากรท้ังหมด 
 -วัด   จ านวน   10   วัด 
 -ผู้นับถือศาสนาอิสลาม ร้อยละ  1  ของจ านวนประชากรท้ังหมด 
 -มัสยิด จ านวน       -     แห่ง 
 -ผู้นับถือศาสนาครีสต์  ร้อยละ  1  ของจ านวนประชากรท้ังหมด 
 -โบถส์  จ านวน  -  แห่ง 
 -ผู้นับถือศาสนาอื่นๆ   ร้อยละ  -  ของจ านวนประชากรท้ังหมด 
 -ผู้ไม่นับถือศาสนาใดเลย  ร้อยละ  -  ของจ านวนประชากรท้ังหมด 
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7.2 ประเพณีและงานประจ าปี 

1. ประเพณีสงกรานต์                      เดือน  เมษายน 
2. ประเพณีการกินข้าวสลาก    เดือน  ตุลาคม 
3.  ประเพณีลอยกระทง     เดือน  พฤศจิกายน 
4.  ประเพณีการถวายเทียนพรรษา   เดือน  กรกฎาคม 
5.  ประเพณีการบวชเณร     เดือน  พฤษภาคม -  
6.  ประเพณีการทอดกฐินผ้าป่า    เดือน  พฤศจิกายน 
7.  ประเพณีการแห่ลูกแก้ว    เดือน  พฤษภาคม -  
8.  ประเพณีการสรงน้ าพระธาตุ    เดือน  เมษายน 
 

7.3 ภูมิปัญญาท้องถ่ิน ภาษาถ่ิน 

7.3.1 หัตถกรรมเคร่ืองปั้นดินเผา  โดยการปั้นเคร่ืองปั้นดินเผานั้น บ้านม่อนเขา
แก้ว ได้มีการปั้นมาต้ังแต่บรรพบุรุษ  เป็นอาชีพท่ีเก่าแก่หลายชั่วอายุคน  จนกระท่ังสืบทอดมาถึง      
รุ่นลูกรุ่นหลาน  โดยผลิตภัณฑ์ในอดีตส่วนมากจะเป็นเคร่ืองใช้สอยในครัวเรือนประเภทหม้อน้ า   
หม้อแกง หม้อต่อม หม้อสาว  และหม้อนึ่ง บ้านม่อนเขาแก้ว ได้มีการรวมกลุ่มกัน  ชื่อว่า  กลุ่มเคร่ือง 
ปั้นดินเผาบ้านม่อนเขาแก้ว  โดยกลุ่มยังคงอนุรักษ์การปั้นเคร่ืองปั้นดินเผา ประเภทหม้อต่าง ๆ              
ในอดีตไว้อยู่   แต่ก็มีการปั้นผลิตภัณฑ์เคร่ืองปั้นดินเผาสมัยใหม่ ประเภท ของช าร่วย ของท่ีระลึก  
กระถางต้นไม้  ตุ๊กตาตกแต่งสวนชุดน้ าตก หม้ออบไก่  อ่างปลา ฯลฯ  ลักษณะการเคร่ืองปั้นดินเผา 
ในปัจจุบันนั้น จะเป็นการปั้นด้วยวิธีโบราณ คือการปั้น โดยใช้แท่นหมุนมือ ส่วนการเผานั้นยังคงเป็น
การเผาแบบโบราณ โดยใช้ฟาง ฟื้น แกลบ การปั้นเคร่ืองปั้นดินเผา ผลิตภัณฑ์ท่ีได้จากแต่ละครัวเรือน 
จะมีลักษณะและรูปแบบท่ีแต่งต่างกันตามความถนัดและความสวยงาม มีท้ังแบบฉลุลาย ชุดน้ าพุ  
ของตกแต่งเป็นรูปสัตว์ต่างๆหรือเป็นคน  โดยมีการผสมผสานเป็นศิลปะความเป็นล้านนาและเสน่ห์
ของความเก่า ด้วยกระบวนการผลิตแบบพื้นบ้านเดิมๆ  กรรมวิธีการผลิตและรูปแบบผลิตภัณฑ์ท่ีเป็น
เอกลักษณ์ของตนเอง ชาวญ่ีปุ่นได้ให้ความสนใจมาก จึงเชิญกลุ่มเคร่ืองปั้นดินเผาไปท าการสาธิต       
ในงาน เอ็กซ์ โป พ.ศ 2534 โดยประสานผ่านการศูนย์การศึกษานอกโรงเรียน  (กศน.)                
และใน พ.ศ .2539 ศูนย์พัฒนาอุตสาหกรรมเค ร่ืองเคลือบดินเผาภาคเหนือได้ เชิญกลุ่ ม
เคร่ืองปั้นดินเผาเดินทางไปสอนชาวญ่ีปุ่นในการปั้นเคร่ืองปั้นดินเผาท่ีเมืองนางาซากิ  ประเทศญ่ีปุ่น  
และจากท่ีบ้านม่อนเขาแก้ว มีผลงานออกสู่ตลาดอย่างต่อเนื่องด้วยผลงาน ท่ีเป็นเอกลักษณ์ของตนเอง  
ท าให้กลุ่มเคร่ืองปั้นดินเผาได้รับคัดเลื อกให้เป็นหมู่บ้านหัตถกรรมดีเด่นจากมูลนิธิอนุสรณ์           
หม่อมงามจิตต์ บุรฉัตร  ด้วยรางวัลโล่เกียรติคุณ “หม่อมงามจิตต์  บุรฉัตร” ประจ าปี 2545           
เมื่อวันท่ี 18 ตุลาคม 2545 และใน พ.ศ 2553 เทศบาลเมืองพิชัยและบ้านม่อนเขาแก้ว          
ได้รับรางวัลชนะเลิศการประกวดงานนวัตกรรมท้องถิ่นไทย  คร้ังท่ี 1  ประเภทส่งเสริมและอนุรักษ์
ภูมิปัญญาท้องถิ่นเคร่ืองปั้นดินเผาบ้านม่อนเขาแก้ว จากคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (กถถ.)  



 ๔๙ 

             ในปัจจุบันผลิตภัณฑ์เคร่ืองปั้นดินเผาบ้านม่อนเขาแก้ว ซึ่ งมีหลากหลายประเภท             
ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์เคร่ืองปั้นดินเผาแบบโบราณ อาทิ หม้อแกง  หม้อต่อม  หม้อนึ่ง  หรือจะเป็น
ผลิตภัณฑ์เคร่ืองปั้นดินเผาร่วมสมัย อาทิ  กระถาง  ตุ๊กตาตกแต่งสวน  หม้ออบไก่ ฯลฯ โดยได้มี          
การส่งขายท้ังภายในจังหวัดล าปาง และต่างจังหวัด ซึ่งสร้างรายได้ให้แก่หมู่บ้าน และเทศบาล       
เมืองพิชัย ได้นโยบายการพัฒนาท้องถิ่นของเทศบาลเมืองพิชัย ในด้านการสนับสนุนส่งเสริม         
ความเข้มแข็งเศรษฐกิจของชุมชน โดยใช้ภูมิปัญญาท้องถิ่น เป็นฐานการพัฒนา เพื่อให้เกิด              
ความเข้มแข็งพึ่งพาตนเองได้ ประกอบกับหมู่บ้านม่อนเขาแก้ว เป็นหมู่บ้านท่ีมีการสืบทอดภูมิปัญญา
ท้องถิ่น  การปั้นเคร่ืองปั้นดินเผามาต้ังแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน 

7.3.2 ภาษาถิ่น  จะใช้ภาษาท้องถิ่น(ภาษาล้านนา)เป็นส่วนใหญ่ และมีการใช้
ภาษากลางในบางพื้นท่ี 

 

7.4 สิ้นค้าพื้นเมืองและของที่ระลึก 

 - ผลิตภัณฑ์เคร่ืองปั้นดิเผาแบบโบราณ อาทิ หม้อแกง หม้อต่อม หม้อนึ่ง หรือจะ
เป็นผลิตภัณฑ์เคร่ืองปั้นดินเผาร่วมสมัย   อาทิ  กระถาง  ตุ๊กตาตกแต่งสวน  หม้ออบไก่ ฯลฯ 

 -  ผลิตภัณฑ์จากเครือเถาวัลย์ 
 

8.  ทรัพยากรธรรมชาติ 

8.1 น้ า มีแม่น้ าวังไหลผ่านทางทิศตะวันตกตามแนวเขตของต าบลจากทิศเหนือ ไปยังทิศใต้ 
ซึ่งเกษตรกรได้อาศัยแหล่งน้ าท าการเกษตร และมีล าเหมือง จากเขื่อนกิ่วลม ซึ่งเป็นแหล่งน้ าส าคัญ       
ท่ีเกษตรกรใช้ในการเกษตร 

8.2 ป่าไม้ ส่วนใหญ่เทศบาลเมืองพิชัยเป็นกึ่งเมืองกึ่งชนบท พื้นท่ีป่าไม้ไม่มี คงมีเพียงแต่
ป่าชุมชนบ้านต้นมื่นเท่านั้น  

8.3 ภูเขา ลักษณะพื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นท่ีราบเชิงเขา มีดอยฝร่ังเป็นเป็นแหล่งท่องเท่ียว        
ในเขตต าบลพิชัยซึ่งยังมีความอุดมสมบูรณ์ของป่าไม้ 

8.4 คุณภาพของทรัพยากร 

 ทรัพยากรในเขตเทศบาล อยู่ในเกณฑ์ท่ีดี มีต้นไม้ ท่ีสมบูรณ์ในเขตป่าชุมชน          
และในพื้นท่ีการเกษตรและพื้นท่ีบ้านเรือนมีการปลูกต้นไม้เพื่อเพิ่มพื้นท่ีสีเขียว ส่วนคุณภาพของน้ า 
แม่น้ าวังอยู่ ในเกณฑ์ดี ไม่เน่าเสียและน้ าส าหรับการอุปโภค บริโภค ก็จัดว่าอยู่ในเกณฑ์ท่ี ดี           
และเทศบาลเมืองพิชัยได้ให้ความส าคัญกับการจัดการทางด้านทรัพยากรธรรมชาติเป็นอย่างมากและ
ได้รับรางวัลต่าง ๆ มากมาย  
 
 
 
 



 ๕๐ 

๒.๗ งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

เกศราภรณ์  สัตยาชัย (๒๕๔๖) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
แบบ (One Stop Service) จุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

๑. ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการโดยส่วนรวมอยู่ใน              
ระดับมาก 

๒. ประชาชนผู้มาใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ฝ่ายท่ีมาขอใช้บริการ
ส านักงานเขตท่ีมาขอใช้บริการท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการไม่แตกต่างกัน 

๓. ประชาชนผู้มาใช้บริการท่ีมีการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการที่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ ๐.๐๕ โดยท่ีประชาชนท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี
และสูงกว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการแตกต่างจากประชาชนท่ีมีวุฒิการศึกษา
ต่ ากว่าอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

๔. ประชาชนท่ีมาขอใช้บริการมีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะด้านการให้บริการ ณ ศูนย์บริการ
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ คือ ควรเพิ่มจ านวนเก้าอี้นั่งรอ ควรประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบใน
การติดต่อราชการให้มากขึ้น ควรเพิ่มความยืดหยุ่นในการติดต่อราชการ ด้านอาคารสถานท่ี คือ ท่ี
จอดรถไม่เพียงพอ สถานท่ีในการให้บริการคับแคบ และควรมีเจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกในการ
จอดรถให้มากกว่านี้ ด้านเกี่ยวกับเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เสนอว่ามีจ านวนไม่เพียงพอและควรมี
หน่วยงานให้ค าปรึกษาโดยเฉพาะ 
 

ณัฐวุฒิ  พิริยะจิระอนันต์ (๒๕๔๔) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ในงานด้านการศึกษาและกองคลังตามล าดับ ส าหรับกอง
สาธารณสุขและกองช่าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้ อยในรายละเอียด    
ของงานด้านกองการศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ส าหรับด้านกองคลัง พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากทุกอย่าง ยกเว้นด้านอากรสัตว์ งานพัฒนาชุมชน และงาน
สังคมสงเคราะห์ ท่ีมีอยู่ในระดับความพึงพอใจน้อย แต่ส าหรับงานกองสาธารณสุขและงาน กองช่างใน
รายละเอียดของทุกงาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยในทุกด้าน 

ส าหรับความพึงพอใจในด้านการบริการ ด้านค่าธรรมเนียม ด้านสถานท่ี ด้านพนักงาน             
ท่ีให้บริการ ด้านอุปกรณ์ ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านขั้นตอนท่ีให้บริการ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองการติดต่อสื่อสารและสถานท่ีในระดับความพึงพอใจมาก ส าหรับ
ด้านพนักงาน ด้านการบริการ ด้านอุปกรณ์ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านค่าธรรมเนียมมีความ
พึงพอใจน้อย ตามล าดับ ด้านการบริการ ด้านพนักงาน ด้านอุปกรณ์ ด้านสถานท่ี ด้านการ
ติดต่อสื่อสารและด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับปัญหาน้อย ตามล าดับ 

 
 



 ๕๑ 

 บุญเลิศ  บูรณุปกรณ์ (๒๕๔๖) ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาล              
นครเชียงใหม่ต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ                
ต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละด้าน คือ มีความพอใจด้านคุณสมบัติของผู้บริหารในระดับ
มาก มีความพึงพอใจด้านการปฏิบัติตามนโยบาย และด้านผลงานของผู้บริหารในระดับปานกลาง               
ปัจจัยส่วนตัวของประชาชนประกอบด้วยอายุ ระดับการศึกษาและภูมิล าเนามีอิทธิพลต่อ                
ความพึงพอใจในผู้บริหาร  
 

วรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์ (2559) ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลนครนนทบุรี อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี การศึกษาคร้ังนี้มี วัตถุประสงค์เพื่อ 
1) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ด้าน คือ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และสิ่ง
อ านวยความสะดวก 2) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนคร
นนทบุรีใน 4 งาน ได้แก่ งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน  งานบริการเชิงรุกด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์บริการสาธารณสุขท่ี 2 และงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558  3) เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีในด้านบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการวิจัย จ านวน 2,000 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งวัดค่าความ
เชื่อมั่นเท่ากับ 0.89 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยหาความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
สถิติทดสอบค่าทีแบบอิสระต่อกัน และค่าแปรปรวนทางเดียว โดยมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 1. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 
ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึ งพอใจ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ   ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก  
 2) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 
งาน ได้แก่ งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน งานบริการเชิงรุกด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย งานศูนย์บริการสาธารณสุขท่ี 2 และงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะห์พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยู่ในระดับมากท่ีสุดท้ัง 4 งาน เมื่อพิจารณาในราย
ด้านพบว่า งานท่ีมีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ งานศูนย์บริการสาธารณสุขท่ี 2 งานเชิงรุกด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหมายเลข
ประจ าบ้าน  
 3. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ด้านคือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และสิ่ง
อ านวยความสะดวก ไม่แตกต่างกัน  



 ๕๒ 

สุวนิช ศิลาอ่อน (๒๕๓๘) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบ                         
และกระบวนการให้บริการของส านักงานเทศบาลเมืองนครนายก พบว่า ความพึงพอใจต่อกิจกรรม           
การให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายกด้านสาธารณูปโภค กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ            
ในระดับค่อนข้างมาก การบริการด้านสาธารณูปโภค ๔ งาน กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจมากในงานปกครอง 
พึงพอใจค่อนข้างมากในงานโยธาและงานรักษาความสะอาด พึงพอใจปานกลางในงานอนามัย 
  สาเหตุของความไม่พึงพอใจเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 
 ๑. งานอนามัย สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนาของระบบบริการที่
ให้ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ท่าทีและมารยาทของเจ้าหน้าท่ีในการบริการ  
 ๒.งานรักษาความสะอาด สาเหตุส าคัญของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนา
ของระบบบริการท่ีให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องจากในกระบวนการให้บริการและท่าทีมารยาทของ
เจ้าหน้าท่ีในการบริการ  
 ๓. งานโยธา สาเหตุส าคัญของคนไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้า และพัฒนาของระบบบริการ
ความปลอดภัยในกระบวนการให้บริการ และความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าท่ีในการบริการ  
 ๔. งานร้องทุกข์และประชาสัมพันธ์ สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและ
พัฒนาของระบบการบริการที่ให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องในกระบวนการให้บริการความเสมอภาคใน
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
 

เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และ อารดา ลีชุติวัฒน์ (2557) ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ กรณีศึกษาเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุ ง มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควน
ขนุน จังหวัดพัทลุง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านโครงสร้างพื้นฐาน/สาธารณูปโภค ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/
สวัสดิการ และด้านการศึกษา ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ
ของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง จ านวน 2,757 ครัวเรือน ใช้วิธีกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ จ านวน 350 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและใช้การทดสอบค่าที 

 
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด 
อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (3.60 0.60) และเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการ (3.71 0.52) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (3.64 0.51) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก (3.55 0.49) ด้านสาธารณสุข (3.81 0.52) ด้านสังคม/สวัสดิการ (3.74 0.52) 
และด้านการศึกษา (3.74 0.51) และระดับพอใจปานกลาง 1 ด้าน คือ โครงสร้างพื้นฐาน/
สาธารณูปโภค (3.00 0.71) และนอกจากนี้มีข้อเสนอแนะปรับปรุงระบบน้ าท้ังปริมาณและ
คุณภาพ (น้ าด่ืม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้า ส่องสว่างข้างทางและครัวเรือน และระบบการดูแลซ่อมแซม
อย่างสม่ าเสมอ 



 ๕๓ 

อัจฉรีย์ พิมพิมูล และกันย์สินี จาฏพจน์ (2559) ท าการศึกษาเร่ือง ส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2559 การวิจัยคร้ังนี้มี
วัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 4 ภารกิจงาน ได้แก่ งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม (งานโครงการ อบจ. ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) งานด้านสาธารณสุข (งานโครงการ อบจ. ห่วงใยใส่ใจ
ประชาชน) งานอื่นๆ (งานชลประทานระบบท่อ) กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้รับบริการงานโครงการ อบจ. 
ห่วงใยใส่ใจคนพิการ จ านวน 333 คน ผู้รับบริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 244 
คน ผู้รับบริการงานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจประชาชน จ านวน 400 คน และผู้รับบริการงาน
ชลประทานระบบท่อ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ใน
ภาพรวมท้ัง 4 ด้าน ผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.58 จ าแนกเป็นรายได้ 
ได้แก่ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความนวย
ความสะดวกและอาคารสถานท่ีและด้านเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรตามล าดับ และในภาพรวม
เปรียบเทียบท้ัง 4 ภารกิจงาน พบว่า งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากท่ีสุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมาคือด้านงานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
มากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจมาก มี
ค่าเฉลี่ย 4.48 และงานอื่นๆ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.36 ตามล าดับ 
 

 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
๓.๑ วิธีการด าเนินการวิจัย  

ส ำหรับกำรศึกษำวิจัยกำรประเมินผลควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของ
เทศบำลเมืองพิชัย อ ำเภอเมืองล ำปำง จังหวัดล ำปำง มีรำยละเอียดดังต่อไปนี้ 

ระเบียบวิธีกำรวิจัยเป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ (Quantitative research) ซึ่งวิธีกำรศึกษำวิจัย 
คือ ใช้ระเบียบวิธีกำรวิจัยเชิงส ำรวจ (Survey research) โดยท ำกำรศึกษำวิจัยจำกเอกสำร 
(Documentary research) และกำรศึกษำวิจัยภำคสนำม (Field research)  
 
๓.๒ ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง  

ส ำหรับประชำกรที่ท ำกำรศึกษำ ประจ ำปีงบประมำณ ๒๕6๒ ได้แก่ ประชำกรที่อยู่ในเขต
พื้นท่ีเทศบำลเมืองพิชัย ท้ังสิ้นมีจ ำนวน 13,1๕๒ คน (ข้อมูล ณ เดือน กรกฎำคม พ.ศ. ๒๕๖๒)  

 
ท้ังนี้ กำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงในกำรเก็บข้อมูล จะใช้วิธีกำรแบบสุ่มของ ทำโร่ ยำมำเน่  

(Taro Yamane) ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง ได้ค ำนวณจำกสูตรของทำโร่ ยำมำเน่ (Taro Yamane) คือ 
 
สูตร n  =           N  
             ๑+Ne๒ 
 
เมื่อ n คือ จ ำนวนตัวอย่ำง หรือขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง 

N        คือ จ ำนวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนำดของประชำกรท้ังหมด 
  E คือ ควำมคำดเคลื่อนในกำรสุ่มตัวอย่ำง (Sampling error) ในท่ีนี้จะ
ก ำหนดเท่ำกับ + / - ๐.๐๕ ภำยเหนือควำมเชื่อมั่น ๙๕ % จึงแทนค่ำสูตรได้ดังนี้ 

ประชำกรท่ีอยู่ในเขตพื้นท่ีเทศบำลเมืองพิชัย ซึ่งได้รับบริกำรจำกเทศบำลเมืองพิชัย 
 
แทนค่ำสูตร n =  13,1๕๒  =    ๓๘๘.๑๙ คน 

         ๑ + 13,1๕๒ (๐.๐๕)๒ 
 

ในกำรเก็บข้อมูลวิจัยคร้ังนี้จำกสูตรของทำโร่  ยำมำเน่ (Taro Yamane) ท่ีค ำนวณออกมำได้ 
จ ำนวน ๓๘๘.๑๙ กลุ่มตัวอย่ำง นักวิจัยได้ท ำกำรเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน ๔๐๐ ตัวอย่ำง          
ซึ่งจะท ำให้ผลกำรศึกษำมีควำมน่ำเชื่อถือมำกยิ่งขึ้น 

 
 



๕๕ 
 

ตารางที่ ๓ –  ๑ แสดงจ ำนวนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

หมู่บ้าน จ านวนประชากร ร้อยละ จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
หมู่ท่ี  ๐  ทะเบียนบ้ำนกลำง 
หมู่ท่ี  ๑  บ้ำนพิชัย 
หมู่ท่ี  ๒  บ้ำนสำมัคคี 
หมู่ท่ี  ๓  บ้ำนม่อนเขำแก้ว / บ้ำนทุ่งกู่ 
หมู่ท่ี  ๔  บ้ำนต้นยำง 
หมู่ท่ี  ๕  บ้ำนต้นต้อง 
หมู่ท่ี  ๘  บ้ำนทรำยใต้ 
หมู่ท่ี  ๙  บ้ำนฝำยน้อย 
หมู่ท่ี ๑๒ บ้ำนท่ำเด่ือ 
หมู่ท่ี ๑๓ บ้ำนใหม่ –  บ้ำนเด่น 
หมู่ท่ี ๑๔ บ้ำนต้นมื่น 
หมู่ท่ี ๑๕ บ้ำนสันติสุข 

๒๘ 
2,374 
94๑ 

1,15๒ 
87๑ 
80๑ 
91๐ 
88๒ 
8๗๘ 
96๔ 

1,6๒๑ 
1,730 

0.21 
18.05 
7.15 
8.76 
6.62 
6.09 
6.92 
6.71 
6.68 
7.33 

12.33 
13.15 

1 
72 
29 
35 
26 
24 
28 
27 
27 
29 
49 
53 

รวม 13,1๕๒ ๑๐๐.๐๐ ๔๐๐ 
 

 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูลและเคร่ืองมือท่ีใช้ในเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกำรศึกษ ำวิจัย           

คือ ข้อมลูปฐมภูมิ กำรเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจะใช้เคร่ืองมือแบบสอบถำมท่ีถูกสร้ำงขึ้นมำเพื่อใช้          
ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มประชำชนผู้รับบริกำรจำกเทศบำลเมืองพิชัย อ ำเภอเมืองล ำปำง 
จังหวัดล ำปำง 

ข้อมูลทุติยภูมิ กำรเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจะด ำเนินกำรรวบรวมข้อมูลในส่วนของสถิติ 
ข้อมูลเอกสำร (Documentary data) และผลงำนท่ีเกี่ยวข้องจำกหน่วยงำน  
  
๓.๓ เครื่องมือที่ใช้ในเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับระดับควำมพึงพอใจ ของ
ผู้ใช้บริกำรเทศบำลเมืองพิชัย ได้แก่ แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมำใช้บริกำรเทศบำล
เมืองพิชัย โดยมีรำยละเอียด ดังนี้ 

 
 ส่วนที่ ๑ ข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ใช้บริกำร 

 เป็นข้อมูลเบื้องต้นของประชำชนผู้ตอบแบบสอบถำม ในประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับจ ำนวนคร้ัง
ท่ีมำรับบริกำรและช่วงเวลำท่ีมำใช้บริกำร  
 
 
 



๕๖ 
 

 ส่วนที่ ๒ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริกำร 

 เป็นข้อมูลท่ัวไปของประชำชนผู้ตอบแบบสอบถำม ในประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับ เพศ อำยุ 
สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ และรำยได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 

 
ส่วนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจ 

 เป็นแบบสอบถำมระดับควำมพึงพอใจของประชำชน ท่ีใช้บริกำรเทศบำลเมืองพิชัย           
ใน ๕ ประเด็น ได้แก่ 

๑. ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอน 
๒. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร 
๓. ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีและบุคลำกรผู้ให้บริกำร 
๔. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
๕. ด้ำนคุณภำพในกำรให้บริกำร 

โดยครอบคลุม ๔ ภำรกิจ ได้แก่ 

1. งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี 
2. งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
3. งำนด้ำนโครงสร้ำงพื้นฐำน สำธำรณูปโภค 

 4. งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
 

ส่วนที่ ๔ ควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

เป็นค ำถำมปลำยเปิด โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถำมแสดงควำมคิดเห็นในเร่ืองปัญหำ อุปสรรค 
และข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย 
 
๓.๔ การวิเคราะห์ข้อมูล 

 กำรวิจัยนี้จะใช้กำรวิเครำะห์ในเชิงปริมำณ ดังนี้ 

 ๑. กำรใช้สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และค่ำส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

 ๒. กำรใช้กระบวนกำรวิเครำะห์ข้อมูลท่ีด ำเนินกำรควบคู่ไปกับกำรเก็บข้อมูลต้ังแต่
ขั้นแรกจนถึงขั้นสุดท้ำย โดยในกำรวิเครำะห์ข้อมูลตำมวัตถุประสงค์จะใช้หลักกำรสังเครำะห์ข้อมูล
ตีควำม (Interpretive analysis) 
 
 
 
 



๕๗ 
 

 ระดับกำรแปลผลจำกกำรใช้สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ค่ำส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำนจำกแบบสอบถำมซึ่งใช้มำตรำส่วน (Rating scale) ตำมแบบไลเกิร์ด (Likert’s scale)    
จะแบ่งมำตรำส่วนออกเป็น ๕ ล ำดับ คือ 

มาตราส่วน             คะแนน 

  มำกท่ีสุด     ๕ 
  มำก      ๔ 
  ปำนกลำง     ๓ 
  น้อย      ๒ 
  น้อยท่ีสุด     ๑ 
 

ในกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจและระดับควำมคิดเห็นของประชำชนท่ีมีต่อกำร
ให้บริกำรของเทศบำลเมืองพิชัยจะใช้เกณฑ์คะแนน ดังนี้ 
 

คะแนน   ระดับ   ร้อยละ 

  ๔.๕๐ –  ๕.๐๐  มำกท่ีสุด  ๙๐ - ๑๐๐ 
  ๓.๕๐ –  ๔.๔๙  มำก   ๗๐ - ๘๙ 
  ๒.๕๐ –  ๓.๔๙  ปำนกลำง  ๕๐ - ๖๙   
  ๑.๕๐ –  ๒.๔๙  น้อย   ๓๐ - ๔๙ 
  ๑.๐๐ –  ๑.๔๙  น้อยท่ีสุด    ๐ - ๒๙ 
 



บทที่ 4 
  ผลการศึกษา 
 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย 
อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง โดยท าการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการครอบคลุม         
๔ ภารกิจ ได้แก่ 

1. งานด้านรายได้หรือภาษ ี
2. งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค 
 4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

โดยน าเสนอผลการศึกษา ดังนี้ 

๔.๑ ข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
๔.๒ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
๔.๓ ข้อมูลความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองพิชัย 
๔.๔ ข้อมูลความคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัย 

 
๔.๑ ข้อมูลเบื้องต้นผู้ตอบแบสอบบถามในเขตพื้นที่เทศบาลเมืองพิชัย 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ใช้บริการของ เทศบาลเมืองพิ ชัย              
จ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามจ านวนครั้งท่ีมารับบริการและช่วงเวลาในการมารับบริการ               
ดังแสดงในตารางท่ี ๔ –  ๑ 
 
ตารางที่ ๔ – ๑ ข้อมูลเบื้องต้น 

         n = ๔๐๐ 
ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

๑. จ านวนครั้งท่ีมารับบริการ 
        นาน ๆ ครั้ง 
        ๑ – ๒ ครั้งต่อเดือน 
        ๓ – ๔ ครั้งต่อเดือน 
        มากท่ีสุดกว่า ๔ ครั้งขึ้นไป 
๒. ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ 
       ๐๘.๓๐ น. –  ๑๐.๐๐ น. 
       ๑๐.๐๑ น. –  ๑๒.๐๐ น. 
       ๑๒.๐๑ น. –  ๑๔.๐๐ น. 
       เวลา ๑๔.๐๑ น. – ปิดท าการ 

 
๓๒๒ 
๖๘ 
๖ 
๔ 
 

๒๒๖ 
๑๔๖ 
๒๐ 
๘ 

 
๘๐.๕๐ 
๑๗.๐๐ 
๑.๕๐ 
๑.๐๐ 

 
๕๖.๕๐ 
๓๖.๕๐ 
๕.๐๐ 
๒.๐๐ 



๕๙ 
 

๔.๒ ข้อมูลทั่วไปผูต้อบแบบสอบถามในเขตพืน้ที่เทศบาลเมืองพิชัย 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพิชัย จ านวน ๔๐๐ คน              
ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนดังแสดง       
ในตารางท่ี ๔ –  ๒ 

 
ตารางที่ ๔ –  ๒ ข้อมูลทั่วไป 

n = ๔๐๐ 
ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
        ไม่เกิน ๒๐ ปี 
        ๒๑ – ๓๐ ปี 
        ๓๑ – ๔๐ ปี 
        ๔๑ – ๕๐ ปี 
        ๕๑ – ๖๐ ปี 
        ๖๐ ปี ขึ้นไป 
๓. สถานภาพ 
        โสด 
        สมรส 
        หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ 
๔. ระดับการศึกษา 
        ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
        มัธยมศึกษาตอนต้น 
        มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
        อนุปริญญา / ปวท. / ปวส. 
        ปริญญาตรี 
        สูงกว่าปริญญาตรี 

 
๑๔๐ 
๒๖๐ 

 
๑๒ 
๓๒ 
๗๖ 

๑๖๔ 
๖๐ 
๕๖ 

 
๓๔ 

๓๓๒ 
๓๔ 

 
๑๒๔ 
๑๔๖ 
๗๖ 
๓๐ 
๒๐ 
๔ 

 
๓๕.๐๐ 
๖๕.๐๐ 

 
๓.๐๐ 
๘.๐๐ 

๑๙.๐๐ 
๔๑.๐๐ 
๑๕.๐๐ 
๑๔.๐๐ 

 
๘.๕๐ 

๘๓.๐๐ 
๘.๕๐ 

 
๓๑.๐๐ 
๓๖.๕๐ 
๑๙.๐๐ 
๗.๕๐ 
๕.๐๐ 
๑.๐๐ 

 
 
 
 
 
 



๖๐ 
 

ตารางที่ ๔ –  ๒ ข้อมูลทั่วไป (ต่อ) 
n = ๔๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๕. อาชีพ  
        พนักงานภาครัฐ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
        ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท 
        ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ 
        ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ 
        นักเรียน / นักศึกษา 
        รับจ้างท่ัวไป 
        แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 
        เกษตรกร / ประมง 
        ว่างงาน 
        อื่น ๆ 
 6. รายได้ต่อเดือน 
        ต่ ากว่า ๕,๐๐๐ บาท 
        ๕,๐๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บาท 
        ๑๐,๐๐๑ – ๑๕,๐๐๐ บาท 
        มากกว่า ๑๕,๐๐๐ บาท 
๗. ปัจจุบันอาศัยอยู่หมู่บ้าน 
       หมู่ท่ี  ๐  ทะเบียนบ้านกลาง 
       หมู่ท่ี  ๑  บ้านพิชัย 
       หมู่ท่ี  ๒  บ้านสามัคคี 
       หมู่ท่ี  ๓  บ้านม่อนเขาแก้ว / บ้านทุ่งกู่ 
       หมู่ท่ี  ๔  บ้านต้นยาง 
       หมู่ท่ี  ๕  บ้านต้นต้อง 
       หมู่ท่ี  ๘  บ้านทรายใต้ 
       หมู่ท่ี  ๙  บ้านฝายน้อย 
       หมู่ท่ี ๑๒ บ้านท่าเด่ือ 
       หมู่ท่ี ๑๓ บ้านใหม่ –  บ้านเด่น 
       หมู่ท่ี ๑๔ บ้านต้นมื่น 
       หมู่ท่ี ๑๕ บ้านสันติสุข 

 
๑๒ 
๓๔ 
๓๘ 
๖๔ 
๘ 

๑๓๖ 
๒๔ 
๗๔ 
๑๐ 
๐ 
 

๕๖ 
๒๗๒ 
๖๔ 
๘ 
 

1 
72 
29 
35 
26 
24 
28 
27 
27 
29 
49 
53 

 
๓.๐๐ 
๘.๕๐ 
๙.๕๐ 

๑๖.๐๐ 
๒.๐๐ 

๓๔.๐๐ 
๖.๐๐ 

๑๘.๕๐ 
๒.๕๐ 
๐.๐๐ 

 
๑๔.๐๐ 
๖๘.๐๐ 
๑๖.๐๐ 
๒.๐๐ 

 
0.21 

18.05 
7.15 
8.76 
6.62 
6.09 
6.92 
6.71 
6.68 
7.33 

12.33 
13.15 

 
 
 
 



๖๑ 
 

๔.๓ ข้อมูลความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองพิชัย 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองพิชัย พบว่า โดยภาพรวม
แล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัยมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด        
มีค่าเฉล่ีย 4.๕๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการ
เทศบาลเมืองพิชัย ใน ๔ ภารกิจ ได้แก่ 

1. งานด้านรายได้หรือภาษี 
2. งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค 

 4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
๔.๓.1 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านงานรายได้หรือภาษี
ของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบั ติ งานด้านรายได้หรือภาษี            
ของเทศบาลเมืองพิ ชัย พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล เมืองพิ ชัย                 
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๕๘ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๖๐             
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย ใน ๕ ประเด็น ได้แก่  

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ         
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ๔.๖๓ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ      
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๑ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๒๐ 

๓) ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 

๔) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ            
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ๔.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ีย 4.๔๒ คิดเป็นร้อยละ ๘๘.๔๐ 
 

 
 
 
 
 



๖๒ 
 

๑) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 

ตารางที่ ๔ –  3 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการและขั้นตอน 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้
หรือภาษี ของเทศบาลเ มืองพิชั ย  ด้านกระบวนการ          
และข้ันตอน 
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๑. มีการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา 
๓. มีการรับฟังข้อคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ 
๔. การรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว และชัดเจน 
๕ .  มี อุ ป ก ร ณ์ แ ล ะ เ ค รื่ อ ง มื อ ท่ี ทั น ส มั ย มี คุ ณ ภ า พ                
ต่อการให้บริการ 

4.57 
4.71 
4.5๐ 
4.62 

 
4.76 

๐.๕๒ 
๐.๕๕ 
๐.๕๒ 
๐.๖๐ 

 
๐.๕๘ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอน ๔.๖๓ ๐.๕๕ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  3 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้     
หรือภาษีของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด               
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๓ (S.D. ๐.๕๕) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ โดยประชาชน          
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๕ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยมีคุณภาพต่อการให้บริการ        
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.76 (S.D. ๐.๕8) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ระยะเวลา         
การให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว  ทันเวลา มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ               
4.๗๑ (S.D. 0.๕๕) ถัดมา คือ ข้อ ๔ การรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว และชัดเจน มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  4.๖๒ (S.D. ๐.๖๐) และ ข้อ ๑ มีการให้บริการเป็นระบบ             
และเป็นขั้นตอน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. ๐.๕๒) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการและขั้นตอนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีการรับฟังข้อคิดเห็น 
/ ข้อเสนอแนะ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๐ (S.D. ๐.๕๒)   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๓ 
 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ 

ตารางที่ ๔ –  4 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านช่องทางในการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้
ห รื อ ภ า ษี ข อ ง เ ท ศ บ า ล เ มื อ ง พิ ชั ย  ด้ า น ช่ อ ง ท า ง                
ในการให้บริการ 
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๑. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / 
เว็บไซต์) 
๒. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ า
หมู่บ้าน 
๓. มีการให้บริการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ีอย่างเป็นระบบ 
รวดเร็วและท่ัวถึง 
๔. มีจุดบริการการเขียนใบค าร้องแก่ผู้รับบริการ 

 
4.56 

 
4.66 

 
4.63 
4.59 

 
๐.๕๐ 

 
๐.๕๖ 

 
๐.๕๕ 
๐.๕๐ 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทางในการให้บริการ ๔.๖๑ ๐.๕๒ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  4 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้     
หรือภาษีของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด          
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๑ (S.D. ๐.๕๒) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๒๐ โดยประชาชน          
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน       
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๖ (S.D. ๐.๕๖) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ มีการให้บริการ
จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ีอย่างเป็นระบบ รวดเร็วและท่ัวถึง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ        
4.๖๓ (S.D. 0.๕๕) ถัดมา คือ ข้อ ๔ มีจุดบริการการเขียนใบค าร้องแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๐) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้าน
ช่องทางในการให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / 
เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๖ (S.D. ๐.๕๐)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๔ 
 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  

ตารางที่ ๔ –  5 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้
หรือภาษีของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร
ผู้ให้บริการ 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร และไม่เลือกปฏิบัติ 
๕. มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 

4.7๐ 
4.43 
4.66 
4.71 
4.46 

๐.๕๔ 
๐.๖๘ 
๐.๖๑ 
๐.๖๒ 
๐.๕๗ 

มากท่ีสุด 
มาก 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

มาก 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าทีแ่ละบุคลากรผู้ให้บริการ ๔.๕๙ ๐.๖๐ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  5 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้     
หรือภาษีของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับ         
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๖๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐         
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร และไม่เลือก
ปฏิบัติ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  4.๗๑ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑             
ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่า ง ชัดเจน  มี ค่ า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ                   
4.๗๐ (S.D. 0.๕๔) ถัดมา คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๖ (S.D. ๐.๖๑) และ ข้อ ๕ มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๖ (S.D. ๐.๕๗) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจ        
ในด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว     
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๓ (S.D. ๐.๖๘) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๕ 
 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตารางที่  ๔ –  6 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้
หรือภาษีของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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๑. สถานท่ีต้ังจุดให้บริการ สะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ 
๒. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ 
ห้องน้ า จุดบริการน้ าด่ืมและท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๓. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ          
ในการให้บริการ 
๔.  ป้ายข้อความบอกจุดบริการ  /  ป้ายประชาสัมพันธ์            
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
๕. มี เอกสารแผ่นพับแจกให้ ผู้มารับบริการได้รับความรู้          
และท าความเข้าใจ 

4.7๐ 
 

4.64 
 

4.57 
 

4.66 
 

4.68 

๐.๖๑ 
 

๐.๖๓ 
 

๐.๕๓ 
 

๐.๕๘ 
 

๐.๖๐ 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๖๕ ๐.๕๙ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  6 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้     
หรือภาษีของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด           
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๕ (S.D. ๐.๕๙) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ โดยประชาชน       
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ สถานท่ีต้ังจุดให้บริการ สะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ          
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๐ (S.D. ๐.๖๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๕ มีเอกสารแผ่นพับ
แจกให้ผู้มารับบริการได้รับความรู้และท าความเข้าใจ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ          
4.๖๘ (S.D. 0.๖๐) ถัดมา คือ ข้อ ๔ ป้ายข้อความบอกจุดบริการ  / ป้ายประชาสัมพันธ์                  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเ ท่ากับ 4.๖๖ (S.D. ๐.๕๘)               
และ ข้อ ๒ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าด่ืมและท่ีนั่ง
ส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๖๓) ตามล าดับ         
ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านส่ิงอ านวยความสะดวกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ “คุณภาพ        
และความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
4.๕๗ (S.D. ๐.๕๓)  
 
 
 
 
 
 



๖๖ 
 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ตารางที่  ๔ –  7 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้
ห รื อ ภ า ษี ข อ ง เ ท ศ บ า ล เ มื อ ง พิ ชั ย  ด้ า น คุ ณ ภ า พ                
ในการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว ต่อการจัดเก็บรายได้ 
๒. เทศบาลเมืองพิชัยสามารถจัดเก็บรายได้ได้ตามเป้าหมาย         
ท่ีก าหนดไว้ มีรายได้จากการก าหนดเองมากขึ้น 
๓. เทศบาลเมืองพิชัยมีข้อมูลการจัดเก็บรายได้และประเมิน
ภาษีอย่างถูกต้องและเป็นธรรม 
๔. ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับทราบและเห็น
ความส าคัญของการช าระภาษีและค่าธรรมเนียมเพิ่มมากขึ้น
เนื่องจากเป็นหน้าท่ีท่ีต้องปฏิบัติตามกฎหมาย 

 
4.58 

 
4.37 

 
4.37 

 
 

4.36 

 
๐.๖๓ 

 
๐.๖๒ 

 
๐.๖๒ 

 
 

๐.๗๒ 

 
มากท่ีสุด 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 
ความพึงพอใจด้านคุณภาพในการให้บริการ ๔.๔๒ ๐.๖๕ มาก 

จากตารางท่ี ๔ –  7 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้     
หรือภาษีของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก              
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๒ (S.D. ๐.๖๕) คิดเป็นร้อยละ ๘๘.๔๐ โดยประชาชน        
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับความสะดวก รวดเร็ว           
ต่อการจัดเก็บรายได้ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๘ (S.D. ๐.๖๓) รองลงมา ได้แก่         
ข้อ ๒ เทศบาลเมืองพิชัยสามารถจัดเก็บรายได้ได้ตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้  มีรายได้จากการก าหนด
เองมากขึ้น และ ข้อ ๓ เทศบาลเมืองพิชัยมีข้อมูลการจัดเก็บรายได้และประเมินภาษีอย่างถูกต้อง 
และเป็นธรรม ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๓๗ (S.D. 0.๖๒ เท่ากัน) ส่วนข้อ     
ท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพในการให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ประชาชนในเขต
เทศบาลเมืองพิชัยได้รับทราบและเห็นความส าคัญของการช าระภาษีและค่าธรรมเนียมเพิ่มมากขึ้น
เนื่ องจากเป็นหน้า ท่ี ท่ี ต้องปฏิบั ติตามกฎหมาย  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                  
4.๓๖ (S.D. ๐.๗๒)  
 
 
 
 
 
 



๖๗ 
 

๔.๓.2 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติ งานด้านสิ่งแวดล้อม             
และสุขาภิบาลของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาล
เมืองพิชัย พบว่า พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย  มีความพึงพอใจ       
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๔๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๔๐ โดยท าการศึกษา           
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย ใน ๕ ประเด็น ได้แก่ 

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ     
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๓ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ     
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ 

๓) ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๓๖ คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๒๐ 

๔) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก      
มีค่าเฉล่ีย 4.๓๔ คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๘๐ 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ีย 4.๓๙ คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๘๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



๖๘ 
 

1) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 

ตารางที่ ๔ –  8 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการและขั้นตอน 

ความพึ งพอ ใจ ต่ อกา รป ฏิ บั ติ ง าน ด้ า นสิ่ ง แ วดล้ อ ม              
และสุขาภิบาลของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการ        
และข้ันตอน 

X S.D. แปลผล 

๑. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว 
๒. ประชาชนได้รับความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ 
๓. มีการให้บริการโดยเรียงล าดับก่อน –  หลัง อย่างเป็นธรรม 
๔. มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนใน
การให้บริการ 
๕. เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม รับฟังข้อคิดเห็น / 
ข้อเสนอแนะ 
๖ .  ระยะ เวลาในการ ให้บริ การมี ความ เหมาะสมตรง               
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

4.66 
4.72 
4.46 

 
4.7๐ 

 
4.64 

 
4.57 

๐.๖๑ 
๐.๖๒ 
๐.๕๗ 

 
๐.๖๑ 

 
๐.๖๓ 

 
๐.๕๓ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอน ๔.๖๓ ๐.๕๐ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  8 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๓ (S.D. ๐.๕๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ โดยประชาชน                
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ประชาชนได้รับความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๒ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ มีความชัดเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๐ (S.D. 0.๖๑) 
ถัดมา คือ ข้อ ๑ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว มีค่าเฉล่ียคะแนน         
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๖ (S.D. ๐.๖๑), ข้อ ๕ เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม รับฟังข้อคิดเห็น / 
ข้อเสนอแนะ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๖๓) และ ข้อ ๖ ระยะเวลา         
ในการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. ๐.๕๓) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้าน
กระบวนการและขั้นตอนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีการให้บริการโดยเรียงล าดับก่อน  –  หลัง               
อย่างเป็นธรรม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๖ (S.D. ๐.๕๗) 

 
 
 
 
 



๖๙ 
 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตารางที่ ๔ –  9 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึ งพอ ใจ ต่ อกา รป ฏิ บั ติ ง าน ด้ า นสิ่ ง แ วดล้ อ ม          
และสุขาภิบาลของเทศบาลเ มืองพิชัย  ด้านช่องทาง          
การให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / 
เว็บไซต์) 
๒. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ า
หมู่บ้าน 
๓.  มีการให้บริการนอกสถานท่ี /  นอกเวลาราชการ / 
วันหยุดราชการ อย่างเป็นระบบและรวดเร็ว 

 
4.66 

 
4.69 

 
4.58 

 
๐.๕๘ 

 
๐.๖๐ 

 
๐.๖๓ 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ๔.๖๔ ๐.๖๐ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  9 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๖๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ โดยประชาชน                 
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน       
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๙ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีช่องทาง          
การติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ        
4.๖๖ (S.D. 0.๕๘) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านช่องทางในการให้บริการน้อยท่ีสุด          
คือ ข้อ ๓ มีการให้บริการนอกสถานท่ี / นอกเวลาราชการ / วันหยุดราชการ อย่างเป็นระบบ         
และรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๘ (S.D. ๐.๖๓) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๐ 
 

3) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 

ตารางที่ ๔ –  ๑0 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ 

ความพึ งพอ ใจ ต่ อกา รป ฏิ บั ติ ง าน ด้ า นสิ่ ง แ วดล้ อ ม          
และสุขาภิบาลของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าที่           
และบุคลากรผู้ให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
๕. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้  ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า และช่วยแก้ปัญหาได้ 
๖. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน 

 
4.3๐ 
4.35 
4.36 
4.4๐ 

 
4.39 
4.36 

 
๐.๖๖ 
๐.๗๑ 
๐.๗๐ 
๐.๗๒ 

 
๐.๖๘ 
๐.๖๙ 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าทีแ่ละบุคลากรผู้ให้บริการ ๔.๓๖ ๐.๖๙ มาก 

จากตารางท่ี ๔ –  ๑0 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อม              
และสุขาภิบาลของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ 
ระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๖ (S.D. ๐.๖๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๒๐             
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๐ (S.D. ๐.๗๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๕ เจ้าหน้าท่ีมี
ความรู้  ความสามารถในการให้บริการ  เช่น   ตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสง สัย ให้ค าแนะน า               
และช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๙ (S.D. 0.๖๘) ถัดมา คือ ข้อ ๓ 
ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และ ข้อ ๖ เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่เรียกรับ
สินบน ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๓๖ (S.D. ๐.๗๐ และ ๐.๖๙ ตามล าดับ)           
และ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ ว มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                 
4.๓๕ (S.D. ๐.๗๑) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร        
ผู้ให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ี        
ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๐ (S.D. ๐.๖๖) 
 
 
 
 
 
 
 



๗๑ 
 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตารางที่ ๔ –  ๑1 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึ งพอ ใจ ต่ อกา รป ฏิ บั ติ ง าน ด้ า นสิ่ ง แ วดล้ อ ม          
และสุขาภิบาลของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านสิ่ งอ านวย          
ความสะดวก 

X S.D. แปลผล 

๑. สถานท่ีต้ังของหน่วยงานมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ 
การมารับบริการ  
๒. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ 
ห้องน้ า ท่ีนั่งคอยรับบริการ 
๓ .  อุ ป ก ร ณ์  /  เ ค รื่ อ ง มื อ ต่ า ง  ๆ  ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร                  
มีความเหมาะสม เพียงพอ มีความทันพิชัยและมีคุณภาพ 
๔. มีเอกสาร / แผ่นพับ / ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน า
ข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 
๕. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ / ส่ือ / 
คู่มือและเอกสาร มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
4.25 

 
4.38 

 
4.35 

 
4.35 

 
4.38 

 
๐.๖๙ 

 
๐.๗๓ 

 
๐.๖๘ 

 
๐.๖๔ 

 
๐.๖๙ 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๓๔ ๐.๖๙ มาก 

จากตารางท่ี ๔ –  ๑1 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อม               
และสุขาภิบาลของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก            
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๔ (S.D. ๐.๖๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๘๐ โดยประชาชน          
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า      
ท่ีนั่งคอยรับบริการ และ ข้อ ๕ ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ / ส่ือ / คู่มือ         
และ เอกสาร  มีความ ชัดเจนและ เข้ าใจง่ าย ซึ่ ง มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากั น                   
คือ 4.๓๘ (S.D. ๐.๗๓ และ ๐.๖๙ ตามล าดับ) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ อุปกรณ์ / เครื่องมือต่าง ๆ         
ในการให้บริการมีความเหมาะสม เพียงพอ มีความทันพิชัยและมีคุณภาพ และ ข้อ ๔ มีเอกสาร / 
แผ่นพับ / ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากัน คือ 4.๓๕ (S.D. 0.๖๘ และ ๐.๖๔ ตามล าดับ) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้าน        
ส่ิงอ านวยความสะดวกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ สถานท่ีต้ังของหน่วยงานมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ 
การมารับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๕ (S.D. ๐.๖๙) 
 
 
 
 
 



๗๒ 
 

5) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ตารางที่ ๔ –  ๑2 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล
ของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ความพึ งพอ ใจ ต่ อกา รป ฏิ บั ติ ง าน ด้ า นสิ่ ง แ วดล้ อ ม          
และสุขาภิบาลของเทศบาลเ มืองพิชัย  ด้านคุณภาพ          
ในการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับการดูแลด้าน
ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลอย่างท่ัวถึงและถูกสุขลักษณะ 
๒. การให้บริการถูกต้อง ฉับไว มีความเหมาะสม และตรงตาม
ความต้องการ 
๓. การด าเนินงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลได้มาตรฐาน  
มีความสะอาด ปลอดภัย 

 
4.37 

 
4.39 

 
4.4๐ 

 
๐.๗๐ 

 
๐.๗๑ 

 
๐.๗๐ 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านคุณภาพในการให้บริการ ๔.๓๙ ๐.๗๐ มาก 

จากตารางท่ี ๔ –  ๑2 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อม             
และสุขาภิบาลของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก       
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๙ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๘๐ โดยประชาชน          
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๓ การด าเนินงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลได้มาตรฐาน               
มีความสะอาด ปลอดภัย มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๐ (S.D. ๐.๗๐) รองลงมา ได้แก่ 
ข้อ ๒ การให้บริการถูกต้อง ฉับไว มีความเหมาะสม และตรงตามความต้องการ มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๙ (S.D. 0.๗๑) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพ              
ในการให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับการดูแลด้านส่ิงแวดล้อม
และสุขาภิบาลอย่ า ง ท่ัวถึ ง และถูก สุขลักษณะ มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เ ท่ากับ                   
4.๓๗ (S.D. ๐.๗๐) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๓ 
 

๔.๓.3 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติ งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย 
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐              
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย ใน ๕ ประเด็น ได้แก่  

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ีย 4.๓๒ คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๔๐ 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ       
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 

๓) ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ         
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ 

๔) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ         
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๗๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๔.๘๐ 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๔ 
 

๑) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 

ตารางที่ ๔ –  13 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการและขั้นตอน 

ควา มพึ งพ อ ใ จข อ ง ป ร ะช าช น ต่ อ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น                
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย 
ด้านกระบวนการและข้ันตอน 

X S.D. แปลผล 

๑.  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา 
๒. มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการโครงสร้าง
พื้นฐาน ให้ประชาชนรับทราบอย่างชัดเจนและสม่ าเสมอ 
๓. การบริการโครงสร้างพื้นฐานแล้วเสร็จตามระยะเวลา        
ท่ีก าหนด 
๔. งบประมาณส าหรับการให้บริการโครงสร้างพื้นฐาน           
มีความเหมาะสม 
๕. เปิดโอกาสให้ประชาชนร่วมแสดงแสดงความคิดเห็น  / 
ข้อเสนอแนะ 

4.32 
 

4.32 
 

4.29 
 

4.35 
 

4.3๐ 

๐.๗๔ 
 

๐.๖๕ 
 

๐.๖๗ 
 

๐.๖๘ 
 

๐.๗๖ 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอน ๔.๓๒ ๐.๗๐ มาก 

จากตารางท่ี ๔ –  13 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับ
มาก มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๒ (S.D. ๐ .๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๔๐             
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๔ งบประมาณส าหรับการให้บริการโครงสร้างพื้นฐาน           
มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๕ (S.D. ๐.๖๘) รองลงมา ได้แก่           
ข้อ ๑ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา และ ข้อ ๒ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสาร
เกี่ยวกับการบริการโครงสร้างพื้นฐาน ให้ประชาชนรับทราบอย่างชัดเจนและสม่ าเสมอ ซึ่งมีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๓๒ (S.D. 0.๗๔ และ ๐.๖๕ ตามล าดับ) ถัดมา คือ ข้อ ๕          
เปิดโอกาสให้ประชาชนร่วมแสดงแสดงความคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๓๐ (S.D. ๐.๗๖) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการและขั้นตอน        
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ การบริการโครงสร้างพื้นฐานแล้วเสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด มีค่าเฉล่ียคะแนน         
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๙ (S.D. ๐.๖๗)  
 
 
 
 
 
 



๗๕ 
 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ 

ตารางที่ ๔ –  14 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านช่องทางในการให้บริการ 

ควา มพึ งพ อ ใ จข อ ง ป ร ะช าช น ต่ อ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น                
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย 
ด้านช่องทางในการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / 
เว็บไซต์) 
๒. มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน 
๓. มีบริการรับแจ้งเรื่องการบริการโครงสร้างพื้นฐานตาม
ขั้นตอนท่ีเป็นระบบ มีความรวดเร็ว ฉับไว 

 
4.57 
4.71 

 
4.5๐ 

 
๔.๒๒ 
๔.๓๖ 

 
๔.๑๕ 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทางในการให้บริการ ๔.๕๙ ๐.๕๓ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  14 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับ
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐          
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๑ (S.D. ๐.๓๖) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีช่องทางการติดต่อ
ท่ีหลากหลาย (ตนเอง  /  โทรศัพ ท์  /  เว็บไซ ต์ )  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจ เท่ากับ                    
4.๕๗ (S.D. 0.๒๒) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านช่องทางในการให้บริการน้อยท่ีสุด      
คือ ข้อ ๓ มีบริการรับแจ้งเรื่องการบริการโครงสร้างพื้นฐานตามขั้นตอนท่ีเป็นระบบ มีความรวดเร็ว 
ฉับไว มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๐ (S.D. ๐.๑๕)  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



๗๖ 
 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  

ตารางที่ ๔ –  15 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ต่ อ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น                
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย 
ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 
๕. มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 
๖. เจ้าหน้าท่ีปฏิบั ติงานด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต  โปร่งใส            
และสามารถตรวจสอบได้ 

4.62 
4.76 
4.57 
4.66 
4.64 

 
4.59 

๐.๖๑ 
๐.๕๘ 
๐.๕๕ 
๐.๕๕ 
๐.๕๔ 

 
๐.๕๐ 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าทีแ่ละบุคลากรผู้ให้บริการ ๔.๖๔ ๐.๕๓ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  15 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า             
อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็น          
ร้อยละ ๙๒.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๖ (S.D. ๐.๕๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ ให้บริการ        
ด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๖ (S.D. 0.๕๕) ถัดมา           
คือ ข้อ ๕ มี เ จ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                
4.๖๔ (S.D. ๐.๕๔), ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนน          
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๒ (S.D. 0.๖๑) และ ข้อ ๖ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต 
โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๐) 
ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการน้อยท่ีสุด         
คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ          
4.๕๗ (S.D. ๐.๕๕)   
 
 
 
 
 
 
 



๗๗ 
 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตารางที่  ๔ –  16 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ต่ อ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น                
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

X S.D. แปลผล 

๑. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ 
ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๓. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
๔. มีการแจ้งเตือนล่วงหน้าก่อนการก่อสร้าง / ซ่อมแซมตาม      
การบริการโครงสร้างพื้นฐานทุกงาน 
๕. มีการอ านวยความสะดวกในการสัญจรไป-มาของประชาชน
ระหว่างท่ีมีการก่อสร้าง / ซ่อมแซมงานบริการด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน 

 
4.7๐ 
4.7๐ 
4.62 

 
4.56 

 
 

4.63 

 
๐.๕๔ 
๐.๕๘ 
๐.๕๙ 

 
๐.๕๓ 

 
 

๐.๕๒ 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

 
 

มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๖๔ ๐.๕๕ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  16 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์       
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๕๕) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น       
ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ และ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการ
สะอาด เป็นระเบียบ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๗๐ (S.D. ๐.๕๘) รองลงมา 
ได้แก่ ข้อ ๕ มีการอ านวยความสะดวกในการสัญจรไป-มาของประชาชนระหว่างท่ีมีการก่อสร้าง / 
ซ่อมแซมงานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๓ (S.D. 0.๕๒) 
ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๖๒ (S.D. ๐.๕๙) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีการแจ้งเตือนล่วงหน้าก่อนการก่อสร้าง / ซ่อมแซมตามการบริการโครงสร้าง
พื้นฐานทุกงาน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๖ (S.D. ๐.๕๓)  
 
 
 
 
 
 



๗๘ 
 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ตารางที่  ๔ –  17 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบั ติ งาน                
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาล
เมืองพิชัย ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. งานบริการโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค      
ท่ีผ่านการก่อสร้าง / ซ่อมแซมแล้วในเขตเทศบาลเมือง
พิชัย มีมาตรฐานและได้คุณภาพ 
๒. ประชาชนได้รับประโยชน์จากการให้บริการงาน
โครงสร้างพื้ นฐานและสาธารณูปโภคอย่าง ท่ัวถึ ง         
และเพียงพอ 
๓ .  ก า ร ด า เ นิ น ก า ร ต า ม โ ค ร ง ส ร้ า ง พื้ น ฐ า น               
และสาธารณูปโภคมีความครอบคลุมและตรงกับ         
ความต้องการของประชาชนในพื้นท่ี 

 
 

4.78 
 
 

4.7๐ 
 
 

4.73 

 
 

๐.๖๒ 
 
 

๐.๕๕ 
 
 

๐.๕๕ 

 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านคุณภาพในการให้บริการ ๔.๗๔ ๐.๕๗ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  17 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับ
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๔ (S.D. ๐.๕๗) คิดเป็นร้อยละ ๙๔.๘๐          
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ งานบริการโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค      
ท่ีผ่านการก่อสร้าง / ซ่อมแซมแล้วในเขตเทศบาลเมืองพิชัย มีมาตรฐาน และได้คุณภาพ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๘ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ การด าเนินการ                
ตามโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคมีความครอบคลุมและตรงกับความต้องการของประชาชน 
ในพื้น ท่ี มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  4.๗๓ (S.D. 0.๕๕) ส่วนข้อท่ีประชาชน                   
มีความพึงพอใจในด้านคุณภาพในการให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ประชาชนได้รับประโยชน์จาก 
การให้บริการงานโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคอย่างท่ัวถึงและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียคะแนน         
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๐ (S.D. ๐.๕๕)  
 

 

 

 

 

 



๗๙ 
 

๔.๓.4 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติ งานด้านพัฒนาชุมชน           
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม             
ของเทศบาลเมืองพิ ชัย พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิ ชัย                 
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๐ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๐๐           
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย ใน ๕ ประเด็น ได้แก่  

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ                
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ             
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 

๓) ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 

๔) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ       
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ             
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๕๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๐๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 



๘๐ 
 

1) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 

ตารางที่  ๔ –  18 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการและขั้นตอน 

ความพึ งพอ ใจ ต่อการปฏิบั ติ ง าน ด้ านพัฒนาชุ มชน               
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการ
และข้ันตอน 

X S.D. แปลผล 

๑.  ขั้ นตอน ในการ ให้บ ริ ก าร ไม่ ยุ่ ง ยากซั บซ้ อนและมี         
ความคล่องตัว 
๒. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา 
๓. ให้การสนับสนุนงบประมาณอย่างเหมาะสม 
๔. มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอน      
ในการให้บริการ 
๕. มีเอกสาร / แผ่นพับ / ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน า
ข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 

 
4.62 
4.71 
4.57 

 
4.59 

 
4.69 

 
๐.๖๒ 
๐.๕๗ 
๐.๖๐ 

 
๐.๕๘ 

 
๐.๕๙ 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอน ๔.๖๔ ๐.๖๓ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  18 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชน         
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับ
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๖๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐       
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีระยะเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว 
ทันเวลา มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๑ (S.D. ๐.๕๗) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๕ มีเอกสาร 
/ แผ่นพับ / ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๖๙ (S.D. 0.๕๙) ถัดมา คือ ข้อ  ๑ ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่ งยากซับซ้อน                
และมีความคล่องตัว มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๒ (S.D. ๐.๖๒) และ ข้อ ๔               
มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๘) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้าน
กระบวนการและขั้นตอนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ให้การสนับสนุนงบประมาณอย่างเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. ๐.๖๐) 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๑ 
 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตารางที่  ๔ –  19 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึ งพอ ใจ ต่อการปฏิบั ติ ง าน ด้ านพัฒนาชุ มชน               
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านช่องทาง 
การให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑.  มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / 
เว็บไซต์) 
๒. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ า
หมู่บ้าน 
๓. มีการให้บริการแก่ประชาชนนอกสถานท่ีอย่างเป็นระบบ
และรวดเร็ว 

 
4.73 

 
4.67 

 
4.54 

 
๐.๕๖ 

 
๐.๕๗ 

 
๐.๖๓ 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ๔.๖๕ ๐.๕๘ มากที่สุด 

 จากตารางท่ี ๔ –  19 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชน         
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์         
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๕ (S.D. ๐.๕๘) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / 
โทรศัพท์ / เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๓ (S.D. ๐.๕๖) รองลงมา ได้แก่       
ข้อ ๒ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๖๗ (S.D. 0.๕๗) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านช่องทางในการให้บริการ          
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีการให้บริการแก่ประชาชนนอกสถานท่ีอย่างเป็นระบบและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๔ (S.D. ๐.๖๓) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๒ 
 

3) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 

ตารางที่  ๔ –  20 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ 

ความพึ งพอ ใจ ต่อการปฏิบั ติ ง าน ด้ านพัฒนาชุ มชน               
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าที่
และบุคลากรผู้ให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
๒. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
๓ .  ค ว าม เ อ า ใ จ ใ ส่  ก ร ะ ตื อ รื อ ร้ น  แ ละ คว าม พ ร้ อ ม                  
ในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
๔. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้  ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้ 
๕. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย           
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
๖. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส และ
สามารถตรวจสอบได้ 

4.69 
 

4.49 
 

4.57 
 

4.68 
 

4.64 
 

4.48 

๐.๖๐ 
 

๐.๕๕ 
 

๐.๕๙ 
 

๐.๖๐ 
 

๐.๖๑ 
 

๐.๕๑ 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าทีแ่ละบุคลากรผู้ให้บริการ ๔.๕๙ ๐.๕๘ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  20 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชน         
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๘) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๙ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น  ตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้     
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๘ (S.D. 0.๖๐) ถัดมา คือ ข้อ ๕ เจ้าหน้าท่ีให้บริการ       
ต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ  มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
4.๖๔ (S.D. ๐.๖๑), ข้อ ๓ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. 0.๕๙) และ ข้อ ๒ ความเหมาะสม       
ในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๔๙ (S.D. ๐.๕๕) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ี        
และบุคลากรผู้ให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๖ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส 
และสามารถตรวจสอบได้ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๘ (S.D. ๐.๕๑)    
 
 



๘๓ 
 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตารางที่  ๔ –  21 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึ งพอ ใจ ต่อการปฏิบั ติ ง าน ด้ านพัฒนาชุ มชน               
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

X S.D. แปลผล 

๑. มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ 
ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 
๓. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
๔. มีการให้บริการน้ าด่ืมสะอาด 
๕. มีป้ายข้อความบอกจุดรับบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 

4.66 
 

4.52 
4.54 
4.59 
4.64 

๐.๖๐ 
 

๐.๕๔ 
๐.๕๗ 
๐.๕๘ 
๐.๖๐ 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.๕๙ ๐.๕๘ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  21 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชน         
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ใน เกณฑ์         
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๘) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๖ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๕ มีป้ายข้อความบอกจุด       
รับบริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. 0.๖๐) ถัดมา  
คือ ข้อ ๔ มีการให้บริการน้ าด่ืมสะอาด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๘)               
และ ข้อ ๓ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                 
4.๕๔ (S.D. ๐.๕๗) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านส่ิงอ านวยความสะดวก    
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๒ (S.D. ๐.๕๔) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๔ 
 

5) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ตารางที่  ๔ –  22 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ความพึ งพอ ใจ ต่อการปฏิบั ติ ง าน ด้ านพัฒนาชุ มชน               
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านคุณภาพ         
ในการให้บริการ 

X S.D. แปลผล 

๑. กลุ่มอาชีพต่าง ๆ ได้รับการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น 
๒. เด็ก สตรี คนชรา ผู้ติดเช้ือและผู้ด้อยโอกาสในสังคมได้รับ
การพัฒนาศักยภาพท่ีเหมาะสม 
๓.  ง านบริ ก า ร เบี้ ย ยั ง ชีพ ผู้ สู งอ ายุ  ผู้พิ ก า ร  ผู้ ติ ด เ ช้ื อ            
และผู้ด้อยโอกาสทางสังคม มีความเหมาะสม 
๔. การให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม           
มีความครอบคลุม เหมาะสม ตรงตามความต้องการ 

4.71 
 

4.47 
 

4.42 
 

4.61 

๐.๖๕ 
 

๐.๖๐ 
 

๐.๕๖ 
 

๐.๕๕ 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจด้านคุณภาพในการให้บริการ ๔.๕๕ ๐.๕๙ มากที่สุด 

จากตารางท่ี ๔ –  22 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชน         
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับ            
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๕ (S.D. ๐.๕๙) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๐๐       
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ กลุ่มอาชีพต่าง ๆ ได้รับการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดี
ขึ้น มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๑ (S.D. ๐.๖๕) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ การให้บริการ
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมีความครอบคลุม เหมาะสม ตรงตามความต้องการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๑ (S.D. 0.๕๕) ถัดมา คือ ข้อ ๒ เด็ก สตรี คนชรา ผู้ติดเช้ือ        
และผู้ด้อยโอกาสในสังคมได้รับการพัฒนาศักยภาพท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
4.๔๗ (S.D. ๐.๖๐) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพในการให้บริการน้อยท่ีสุด     
คือ ข้อ ๓ งานบริการเบี้ยยัง ชีพผู้สูงอายุ  ผู้พิการ ผู้ติดเ ช้ือ  และผู้ด้อยโอกาสทางสังคม                       
มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๒ (S.D. ๐.๕๖) 

   
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๕ 
 

๔.๔ ข้อมูลความคิดเห็น และข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัย 
อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง 

 
๔.๔.๑) ข้อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทาง วิธีการและปรับปรุงการให้บริการของเทศบาล

เมืองพิชัย 

- ถนนระหว่างหมู่บ้าน/ภายในหมู่บ้านและทางหลวงมีลักษณะไม่เท่ากัน เพราะไม่มี
การตรวจตราไม่ให้รถบรรทุกใช้เส้นทาง ส่งผลให้ถนนเป็นหลุมเป็นบ่อ 

- ถนนบางหมู่บ้านมีความคับแคบ การใช้รถใช้ถนนค่อนข้างล าบาก 
- ไฟฟ้าส่องสว่างบนเส้นทางหรือถนนภายในหมู่บ้าน / เส้นทางระหว่างหมู่บ้านไม่มี

ความสว่างเพียงพอ  จ านวนไฟฟ้าส่องสว่างไม่เพียงพอ ไม่มีความปลอดภัยโดยเฉพาะเวลากลางคืน 
บางจุดมืดมากโดยเฉพาะบริเวณทางโค้ง อาจเกิดอันตรายได้ 

- ระบบประปาหมู่บ้านยังไม่ตอบสนองความต้องการของประชาชน น้ าประปาไม่
เพียงพอต่อการอุปโภค- บริโภค 

- เกิดภาวะภัยแล้ง ท าให้ขาดแคลนแหล่งน้ าส าหรับการเกษตร 
- การบริหารจัดการขยะในชุมชนยังไม่สามารถจัดการได้อย่างเป็นรูปธรรม  
- ประชาชนในพื้นท่ีขาดแคลนรายได้มาแบ่งเบาภาระของครอบครัว เกิดการว่างงาน 

ในส่วนของเกษตรกรต้องประสบภาวะราคาพืชผลทางการเกษตรตกต่ าท าให้ขาดรายได้หลัก ไม่มี
รายได้เสริม ท าให้ต้องแบกรับภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนเพิ่มมากขึน้ 

- การดูแล และการให้บริการประชาชนยังไม่ครอบคลุม ทุกหมู่บ้าน 
 

๔.๔.๒) ข้อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทาง วิธีการและปรับปรุงการให้บริการของเทศบาล
เมืองพิชัย 

- ควรต้ังงบประมาณและให้ความส าคัญกับเรื่องความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน
ของประชาชน ไม่ว่าจะเป็นการซ่อมแซมถนนสาธารณะระหว่างหมู่บ้านหรือภายในชุมชน หรือพัฒนา
ขยายถนนให้อยู่ในสภาพดี สามารถใช้สัญจรได้อย่างปลอดภัย  

- ท าการตรวจตราการใช้รถบรรทุกไม่ให้สัญจรไป-มาในถนนท่ีจ าเป็นต้องจ ากัด
น้ าหนักของรถ เพื่อความคงทนของถนนสาธารณะ 

- ควรพัฒนาและปรับปรุง ซ่อมแซมระบบไฟฟ้าสาธารณะ (ไฟฟ้าส่องสว่าง) ให้
ครอบคลุม ท่ัวถึง เพียงพอกับความต้องการ โดยเฉพาะเพิ่มการติดต้ังในบริเวณจุดท่ีมีความเส่ียงต่อ
การเกิดอันตรายต่างๆ 

- พัฒนาระบบแหล่งน้ า ท้ัง เพื่อการอุปโภค-บริโภค และพัฒนาแหล่งน้ า เพื่อ
การเกษตรแก่ประชาชนในพื้นท่ี ท่ีมักจะเกิดปัญหาในการใช้น้ าในชีวิตประจ าวัน 



๘๖ 
 

- ควรต้ังงบประมาณและให้ความส าคัญกับการขุดลอกคูคลองต่างๆอย่างเหมาะสม 
เพื่อใหป้ระชาชนมีน้ าใช้ท าการเกษตรอย่างเพียงพอ มีแหล่งรับน้ าเพื่อแก้ปัญหาอุทกภัย และมีแหล่ง
เพาะพันธุ์สัตว์น้ าเพื่อใช้ประโยชน์ร่วมกัน ตามแนวทางและหลักของการบริหารน้ าเพื่อชีวิต 

-  เทศบาลเมืองพิชัย ควรให้ความส าคัญต่อระบบการบริหารจัดการขยะ ไม่ว่าจะ
เป็นการใช้วิธีการก าจัดท่ีถูกหลักวิธี หรือจัดหารถขนขยะท่ีอยู่ในสภาพท่ีได้มาตรฐาน มีการจัดเก็บ
อย่างสม่ าเสมอ จัดต้ังจุดท้ิงขยะท่ีเหมาะสม รณรงค์ให้ประชาชนหรือสร้างการมีส่วนร่วมให้เกิดความ
ตระหนักต่อการลด ละ เลิกการใช้ถุงพลาสติก หรือการคัดแยกขยะท่ีต้นทาง และหาวิธีการในการ
สร้างมูลค่าของขยะ เช่น การส่งเสริมให้มีการท าปุ๋ยจากขยะ, การเล้ียงไส้เดือนดินเพื่อแก้ไขปัญหาขยะ 
ฯลฯ 

- ควรจัดสรรงบประมาณในการพัฒนาหรือแก้ปัญหาในพื้นท่ีอย่างยุติธรรมและ
รวดเร็ว ใช้มติส่วนใหญ่ของประชาคมในการด าเนินการพัฒนา แต่ในขณะเดียวกันควรรับฟังปัญหา
และความต้องการของเสียงส่วนน้อยเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาด้านต่างๆอย่างท่ัวถึง ตรงจุด มีการ
ดูแล และให้บริการประชาชนอย่างครอบคลุมทุกหมู่บ้านโดยเรียงล าดับความส าคัญก่อน-หลังอย่าง
ยุติธรรม 

- ส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมต่างๆร่วมกัน โดยให้มีรูปแบบ
ท่ีหลากหลาย ประชาชนในพื้นท่ีเกิดความตระหนักและเกิดจิตส านึกร่วมในทางท่ีดี รวมถึงพัฒนา
ภาวะผู้น าให้แก่ผู้น าทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นการฝึกอบรม การไปศึกษาดูงานเพื่อเป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติอันจะน าไปสู่ชุมชนเข้มแข็ง มีภูมิคุ้มกัน และสามารถอยู่ร่วมกันอย่างยั่งยืน  

-  ผู้บริหาร สมาชิกสภาเทศบาลเมือง และพนักงานเทศบาลเมืองพิชัยควรลงพื้นท่ี
ตามชุมชนต่าง ๆให้บ่อยครั้งขึ้น เพื่อพบปะพูดคุยกับประชาชน รับฟังและทราบถึงปัญหาหรือความ
ต้องการของประชาชน จัดวงเสวนาการพูดคุยท้ังกลุ่มเล็กและกลุ่มใหญ่ น าข้อมูลปัญหา ประเด็นต่างๆ
ท่ีได้มารวบรวม, วิเคราะห์, สังเคราะห์น าไปสู่การพัฒนา ต่อยอด ปรับปรุง นโยบายต่างๆของท้องถิ่น
ให้ดียิ่งขึ้น 

 - พัฒนาระบบการให้บริการประชาชนท่ีมารับบริการ มีการเตรียมพร้อมในส่วนของ
เอกสารต่างๆท่ีจะให้บริการประชาชน ควรมาปฏิบัติหน้าท่ีก่อนเวลาหรือตรงต่อเวลาเพื่อบรรเทา
ปัญหาของประชาชนผู้มารับบริการ ใช้ถ้อยค าในการส่ือสารท่ีชัดเจน ตอบค าถามอย่างตรงไปตรงมา
ด้วยกิริยาท่าทางท่ีมีความอ่อนน้อม ถ้อยทีท่ีมีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส และเต็มใจให้บริการ 
สามารถปรับปรุงการท างานให้มีความฉับไว กระตือรือร้น ไม่เลือกปฏิบัติเฉพาะกลุ่ม เอาใจใส่ดูแล
ประชาชนอย่างเป็นมิตรและจริงใจ ด้วยการส่ือสารที่หลากหลาย เหมาะกับทุกเพศทุกวัย   

- เทศบาลเมืองพิชัยควรมีการพัฒนาและปรับปรุงระบบการให้บริการสาธารณะ          
อันเป็นอ านาจหน้าท่ีของเทศบาลเมืองให้ดียิ่งๆขึ้น โดยมีระบบการบริหารจัดการงบประมาณท่ีดี          
เกิดความคุ้มค่า การให้บริการประชาชนเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล ท้ังนี้เพื่อให้ประชาชนเกิด
ความเช่ือมั่นในการบริหารงานต่อไป 

 



บทที่ ๕ 
 

บทสรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
๕.๑ บทสรุป 

 รายงานการวิจัยการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ การให้บริการ                 
ของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง ฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อศึกษา
ระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง 
จังหวัดล าปาง และเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการประชาชน        
ของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง โดยมีวิธีการศึกษาระเบียบวิธีการวิจัย        
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) วิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร 
(Documentary research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field research) โดยใช้แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของประชาชนประกอบกัน โดยผลการศึกษา มีดังนี้ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองพิชัย พบว่า โดยภาพรวม
แล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัยมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
มีค่าเฉลี่ย 4.๕๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๒๐ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
๑. ข้อมูลเบื้องต้นและข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ใช้บริการของ เทศบาลเมืองพิชัย จ านวน   
๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามจ านวนครั้งในการให้บริการ ช่วงเวลาในการให้บริการ  เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และหมู่บ้านท่ีอาศัยอยู่ในปัจจุบัน พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มาใช้บริการนาน ๆ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๕๐ ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ         
เป็นส่วนใหญ่ คือ ๐๘.๓๐ น. –  ๑๐.๐๐ น. คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๕๐ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่         
เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๖๕.๐๐ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง ๔1 - ๕0 ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๑.๐๐ 
สถานภาพส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ ๘๓.๐๐ การศึกษาส่วนใหญ่จบระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ ๓๖.๕๐ ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๐๐       
มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง ๕,๐๐๑ –  ๑๐,๐๐๐ บาท คิดเป็นร้อยละ ๖๕.๕๐         
และปัจจุบันอาศัยอยู่ หมู่ท่ี 1 บ้านพิชัย เป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๐๐ 
 
 
 
 
 



 ๘๘ 

๒. ความพึงพอใจของประชาชนที่ มีต่อการ ให้บริก ารของ เทศบาลเ มืองพิชั ย              
อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองพิชัย พบว่า โดยภาพรวม       
แล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัยมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก ท่ีสุด        
มีค่าเฉล่ีย 4.๕๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๒๐ โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการ
เทศบาลเมืองพิชัย ใน ๔ ภารกิจ ได้แก่ 

1. งานด้านรายได้หรือภาษี 
2. งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค 

 4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

๒.๑ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านงานรายได้หรือภาษี 
ของเทศบาลเมืองพิชัย  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบั ติงานด้านรายได้หรือภาษี             
ของ เทศบาลเมืองพิ ชัย พบว่ า  โดยภาพรวมแล้วประชาชน ผู้ใ ช้บริการ เทศบาลเมืองพิ ชัย                   
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๕๘ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๖๐             
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย ใน ๕ ประเด็น ได้แก่ 

  
  ๒.๑.๑ ด้านกระบวนการและขั้นตอน  พบว่า  อยู่ ในเกณฑ์ระ ดับมาก ท่ี สุด               
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๓ (S.D. ๐.๕๕) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ โดยประชาชน          
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๕ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยมีคุณภาพต่อการให้บริการ           
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.76 (S.D. ๐.๕8) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ ระยะเวลา         
การให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว  ทันเวลา มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                   
4.๗๑ (S.D. 0.๕๕) ถัดมา คือ ข้อ ๔ การรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว และชัดเจน มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ  4.๖๒ (S.D. ๐ .๖๐) และ ข้อ  ๑ มีการให้บริการเป็นระบบ                 
และเป็นขั้นตอน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. ๐.๕๒) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการและขั้นตอนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีการรับฟังข้อคิดเห็น / 
ข้อเสนอแนะ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๐ (S.D. ๐.๕๒) 
 
  ๒.๑.๒ ด้านช่องทางในการให้บริการ  พบว่า อยู่ ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด               
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๑ (S.D. ๐.๕๒) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๒๐ โดยประชาชน          
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน        
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๖ (S.D. ๐.๕๖) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ มีการให้บริการ
จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ีอย่างเป็นระบบ รวดเร็วและท่ัวถึง มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ        
4.๖๓ (S.D. 0.๕๕) ถัดมา คือ ข้อ ๔ มีจุดบริการการเขียนใบค าร้องแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน



 ๘๙ 

ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๐) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านช่องทาง
ในการให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์)  
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๖ (S.D. ๐.๕๐) 
 
  ๒.๑.๓ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ ให้บริการ  พบว่ า อยู่ ในเกณฑ์ระดับ             
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๖๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐          
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร และไม่เลือกปฏิบัติ 
มี ค่ า เ ฉ ล่ี ยคะแนนความพึ ง พอ ใจ เ ท่ ากั บ  4 .๗๑  ( S.D. ๐ .๖๒ )  ร อ ง ลงมา  ไ ด้ แก่  ข้ อ  ๑                        
ให้ ค าแนะน าและตอบข้อซั กถามอย่ า ง ชัด เจน  มี ค่ า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอ ใจ เ ท่า กั บ                           
4.๗๐ (S.D. 0.๕๔) ถัดมา คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๖ (S.D. ๐.๖๑) และ ข้อ ๕ มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๖ (S.D. ๐.๕๗) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจ        
ในด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว         
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๓ (S.D. ๐.๖๘) 
 
  ๒ .๑ .๔ ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก  พบว่ า  อยู่ ใน เกณฑ์ ระ ดับมาก ท่ี สุด                 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๕ (S.D. ๐.๕๙) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ โดยประชาชน       
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ สถานท่ีต้ังจุดให้บริการ สะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ                       
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๐ (S.D. ๐.๖๑) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๕ มีเอกสารแผ่นพับ
แจกให้ ผู้มารับบริการได้รับความรู้และท าความเข้าใจ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                 
4.๖๘ (S.D. 0 .๖๐) ถัดมา คือ ข้อ  ๔ ป้ายข้อความบอกจุดบริการ  /  ป้ายประชาสัมพันธ์                   
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  4.๖๖ (S.D. ๐ .๕๘)               
และ ข้อ ๒ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าด่ืมและท่ีนั่ง
ส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากั บ 4.๖๔ (S.D. ๐.๖๓) ตามล าดับ         
ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านส่ิงอ านวยความสะดวกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ “คุณภาพ        
และความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  
4.๕๗ (S.D. ๐.๕๓) 
 
  ๒ .๑ .๕  ด้ านคุณภาพ ในการ ให้ บ ริ ก า ร  พ บว่ า  อ ยู่ ใ น เ กณฑ์ ร ะ ดับมาก                     
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๒ (S.D. ๐.๖๕) คิดเป็นร้อยละ ๘๘.๔๐ โดยประชาชน        
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับความสะดวก รวดเร็ว           
ต่อการจัดเก็บรายได้ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  4.๕๘ (S.D. ๐.๖๓) รองลงมา ได้แก่         
ข้อ ๒ เทศบาลเมืองพิชัยสามารถจัดเก็บรายได้ได้ตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ มีรายได้จากการก าหนดเอง
มากขึ้น และ ข้อ ๓ เทศบาลเมืองพิชัยมีข้อมูลการจัดเก็บรายได้และประเมินภาษีอย่างถูกต้อง          
และเป็นธรรม ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ  4.๓๗ (S.D. 0.๖๒ เท่ากัน) ส่วนข้อ          
ท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพในการให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ ประชาชนในเขต



 ๙๐ 

เทศบาลเมืองพิชัยได้รับทราบและเห็นความส าคัญของการช าระภาษีและค่าธรรมเนียมเพิ่มมากขึ้น
เนื่ อ งจาก เป็นหน้ า ท่ี ท่ี ต้อ งปฏิบั ติตามกฎหมาย  มี ค่ า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเ ท่ากับ                       
4.๓๖ (S.D. ๐.๗๒) 
 

๒.๒  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิ บัติงาน ด้านสิ่ งแวดล้อม             
และสุขาภิบาลของเทศบาลเมืองพิชัย  

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาล 
เมืองพิชัย พบว่า พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย  มีความพึงพอใจ           
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๔๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๔๐ โดยท าการศึกษา           
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย ใน ๕ ประเด็น ได้แก่  

 
  ๒.๒.๑ ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ 4.๖๓ (S.D. ๐ .๕๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ โดยประชาชน                    
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ประชาชนได้รับความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๒ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ มีความชัดเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๐ (S.D. 0.๖๑) 
ถัดมา คือ ข้อ ๑ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว มีค่าเฉล่ียคะแนน         
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๖ (S.D. ๐.๖๑), ข้อ ๕ เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม รับฟังข้อคิดเห็น / 
ข้อเสนอแนะ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๖๓) และ ข้อ ๖ ระยะเวลา         
ในการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มี ค่าเฉล่ียคะแนน             
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. ๐.๕๓) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้าน
กระบวนการและขั้นตอนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีการให้บริการโดยเรียงล าดับก่อน –  หลัง               
อย่างเป็นธรรม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๖ (S.D. ๐.๕๗) 
 
  ๒.๒.๒ ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๖๐) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ โดยประชาชน                  
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน        
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  4.๖๙ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีช่องทาง          
การติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ         
4.๖๖ (S.D. 0.๕๘) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านช่องทางในการให้บริการน้อยท่ีสุด          
คือ ข้อ ๓ มีการให้บริการนอกสถานท่ี / นอกเวลาราชการ / วันหยุดราชการ อย่างเป็นระบบ         
และรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๘ (S.D. ๐.๖๓) 
 
 
 



 ๙๑ 

  ๒.๒.๓ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก          
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๓๖ (S.D. ๐.๖๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๒๐ โดยประชาชน        
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๐ (S.D. ๐.๗๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๕ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น  ตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้         
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๙ (S.D. 0.๖๘) ถัดมา คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจให้บริการ และ ข้อ ๖ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส และสามารถ
ตรวจสอบได้ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๓๖ (S.D. ๐.๗๐ และ ๐.๖๙ ตามล าดับ) 
และ ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๕           
(S.D. ๐.๗๑) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ
น้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ          
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๐ (S.D. ๐.๖๖)    
  
   ๒.๒.๔ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๔ (S.D. ๐.๖๙) คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ     
มากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่งคอยรับบริการ 
และ ข้อ ๕ ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ / ส่ือ / คู่มือและเอกสารมีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๓๘ (S.D. ๐.๗๓ และ ๐.๖๙ ตามล าดับ) 
รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ อุปกรณ์ / เครื่องมือต่าง ๆ ในการให้บริการมีความเหมาะสม  เพียงพอ            
มีความทันพิชัยและมีคุณภาพ และ ข้อ ๔ มีเอกสาร / แผ่นพับ / ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูล
แก่ผู้รับบริการ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๓๕ (S.D. 0.๖๘ และ ๐.๖๔ ตามล าดับ) 
ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้าน ส่ิงอ านวยความสะดวกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๑ สถานท่ีต้ัง       
ของหน่วยงานมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ การมารับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 
4.๒๕ (S.D. ๐.๖๙) 
 
  ๒.๒.๕ ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๙ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ           
มากท่ีสุดใน ข้อ ๓ การด าเนินงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลได้มาตรฐานมีความสะอาด ปลอดภัย  
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๐ (S.D. ๐.๗๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ การให้บริการถูกต้อง 
ฉับไว มีความเหมาะสม และตรงตามความต้องการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ              
4.๓๙ (S.D. 0.๗๑) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพในการให้บริการน้อยท่ีสุด        
คือ ข้อ ๑ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับการดูแลด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลอย่างท่ัวถึง
และถูกสุขลักษณะ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๗ (S.D. ๐.๗๐) 
 
 
 



 ๙๒ 

๒.๓ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้าน โครงสร้างพื้นฐาน 
สาธารณูปโภคของเทศบาลเมืองพิชัย พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย     
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐              
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย ใน ๕ ประเด็น ได้แก่  

 
  ๒.๓.๑ ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๒ (S.D. ๐.๗๐) คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๔๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ        
มากท่ีสุดใน ข้อ ๔ งบประมาณส าหรับการให้บริการโครงสร้างพื้นฐานมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๕ (S.D. ๐.๖๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ ระยะเวลาการให้บริการ       
มีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา และ ข้อ ๒ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการโครงสร้าง
พื้นฐาน ให้ประชาชนรับทราบอย่างชัดเจนและสม่ าเสมอ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน       
คือ 4.๓๒ (S.D. 0.๗๔ และ ๐.๖๕ ตามล าดับ) ถัดมา คือ ข้อ ๕ เปิดโอกาสให้ประชาชนร่วมแสดงแสดง
ความคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๓๐ (S.D. ๐.๗๖) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการและขั้นตอนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ การบริการโครงสร้าง
พื้นฐานแล้วเสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๒๙ (S.D. ๐.๖๗) 
 
  ๒.๓.๒ ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีการประชาสัมพันธ์ ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน มีค่าเฉล่ียคะแนน              
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๑ (S.D. ๐.๓๖) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๑ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 
(ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. 0.๒๒) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจในด้านช่องทางในการให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีบริการรับแจ้งเรื่อง      
การบริการโครงสร้างพื้นฐานตามขั้นตอนท่ีเป็นระบบ มีความรวดเร็ว ฉับไว มีค่าเฉล่ียคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๐ (S.D. ๐.๑๕) 
 
  ๒.๓.๓ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด        
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๕๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ โดยประชาชน        
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๗๖ (S.D. ๐.๕๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๖ (S.D. 0.๕๕) ถัดมา คือ ข้อ ๕ มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๕๔), ข้อ ๑ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถาม
อย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ  4.๖๒ (S.D. 0.๖๑) และ ข้อ ๖ เจ้าหน้าท่ี
ปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ



 ๙๓ 

เท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๐) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ี              
และบุคลากรผู้ให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. ๐.๕๕) 
 
  ๒.๓.๔ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๕๕) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ 
ท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ และ ข้อ ๒ สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ ซึ่งมีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.๗๐ (S.D. ๐.๕๘) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๕ มีการอ านวยความสะดวก          
ในการสัญจรไป-มาของประชาชนระหว่างท่ีมีการก่อสร้าง / ซ่อมแซมงานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๓ (S.D. 0.๕๒) ถัดมา คือ ข้อ ๓ มีป้ายข้อความบอกจุด
บริการ สะดวกต่อการติดต่อ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๒ (S.D. ๐.๕๙) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจในด้านส่ิงอ านวยความสะดวกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๔ มีการแจ้งเตือนล่วงหน้า
ก่อนการก่อสร้าง / ซ่อมแซมตามการบริการโครงสร้างพื้นฐานทุกงาน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๕๖ (S.D. ๐.๕๓) 
   
  ๒.๓.๕ ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๔ (S.D. ๐.๕๗) คิดเป็นร้อยละ ๙๔.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ งานบริการโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคท่ีผ่านการก่อสร้าง /ซ่อมแซมแล้ว   
ในเขตเทศบาลเมืองพิ ชัย มีมาตรฐานและได้คุณภาพ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ             
4.๗๘ (S.D. ๐.๖๒) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๓ การด าเนินการตามโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค         
มีความครอบคลุมและตรงกับความต้องการของประชาชน ในพื้นท่ี มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๗๓ (S.D. 0.๕๕) ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพในการให้บริการ       
น้อย ท่ี สุด คือ ข้อ  ๒ ประชาชนไ ด้รับประโยชน์จาก การให้บริการงานโครงสร้ างพื้ นฐาน                    
และสาธารณูปโภคอย่างท่ัวถึงและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๐ (S.D. ๐.๕๕) 
 

๒.๔ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิ บัติงาน ด้านพัฒนาชุมชน           
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลเมืองพิชัย  

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม             
ของ เทศบาลเมืองพิ ชัย พบว่ า  โดยภาพรวมแล้วประชาชน ผู้ใ ช้บริการ เทศบาลเมืองพิ ชัย                   
มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.๖๐ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๐๐           
โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัย ใน ๕ ประเด็น ได้แก่ 

 
 
 



 ๙๔ 

  ๒.๔.๑ ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. ๐.๖๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดใน ข้อ ๒ มีระยะเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา มีค่าเฉล่ียคะแนน           
ความพึ งพอใจเท่ากับ 4.๗๑ (S.D. ๐.๕๗) รองลงมา ได้แก่  ข้อ ๕ มี เอกสาร / แผ่นพับ /                   
ส่ือประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ แนะน าข้อมูลแก่ ผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ            
4.๖๙ (S.D. 0.๕๙) ถัดมา คือ ข้อ ๑ ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว         
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๒ (S.D. ๐.๖๒) และ ข้อ ๔ มีความชัดเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๘) 
ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการและขั้นตอนน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓          
ให้การสนับสนุนงบประมาณอย่างเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. ๐.๖๐) 
 
  ๒.๔.๒ ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๕ (S.D. ๐.๕๘) คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์) มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๓ (S.D. ๐.๕๖) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๒ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียง
ตามสายประจ าหมู่บ้าน มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๗ (S.D. 0.๕๗) ส่วนข้อท่ีประชาชน
มีความพึงพอใจในด้านช่องทางในการให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๓ มีการให้บริการแก่ประชาชน      
นอกสถานท่ีอย่างเป็นระบบและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๔ (S.D. ๐.๖๓) 
 
  ๒.๔.๓ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด      
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๘) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ โดยประชาชน         
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน ข้อ ๑ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๙ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น  ตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้      
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๘ (S.D. 0.๖๐) ถัดมา คือ ข้อ ๕ เจ้าหน้าท่ีให้บริการ       
ต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่ เลือกปฏิบั ติ  มี ค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ                
4.๖๔ (S.D. ๐.๖๑), ข้อ ๓ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๗ (S.D. 0.๕๙) และ ข้อ ๒ ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
บุคลิก  ลักษณะท่าทางของเ จ้าหน้า ท่ี ผู้ ให้บริการ  มี ค่า เฉ ล่ียคะแนนความพึ งพอใจเท่ากับ                    
4.๔๙ (S.D. ๐.๕๕) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร               
ผู้ให้บริการน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๖ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส และสามารถ
ตรวจสอบได้ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๘ (S.D. ๐.๕๑)   
 
 
 



 ๙๕ 

        ๒.๔.๔ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๘) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ       
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ           
4.๖๖ (S.D. ๐.๖๐) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๕ มีป้ายข้อความบอกจุดรับบริการ สะดวกต่อการติดต่อ         
มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๖๔ (S.D. 0.๖๐) ถัดมา คือ ข้อ ๔ มีการให้บริการน้ าด่ืม
สะอาด มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๙ (S.D. ๐.๕๘) และ ข้อ ๓ สถานท่ีให้บริการสะอาด 
เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๔ (S.D. ๐.๕๗) ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีประชาชน
มีความพึงพอใจในด้านส่ิงอ านวยความสะดวกน้อยท่ีสุด คือ ข้อ ๒ ความเพียงพอของส่ิงอ านวย           
ความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ มีค่าเฉล่ียคะแนน            
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๒ (S.D. ๐.๕๔) 
 
  ๒.๔.๕ ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๕๕ (S.D. ๐.๕๙) คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๐๐ โดยประชาชนมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดใน ข้อ ๑ กลุ่มอาชีพต่าง ๆ ได้รับการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น  มี ค่าเฉล่ียคะแนน               
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.๗๑ (S.D. ๐.๖๕) รองลงมา ได้แก่ ข้อ ๔ การให้บริการด้านพัฒนาชุมชน           
และสวัสดิการสังคมมีความครอบคลุม เหมาะสม ตรงตามความต้องการ มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๖๑ (S.D. 0.๕๕) ถัดมา คือ ข้อ ๒ เด็ก สตรี คนชรา ผู้ติดเช้ือ และผู้ด้อยโอกาสในสังคมได้รับ
การพัฒนาศักยภาพท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.๔๗ (S.D. ๐.๖๐) ส่วนข้อท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพในการให้บริการน้อยท่ีสุด     คือ ข้อ ๓ งานบริการเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ติดเช้ือ และผู้ด้อยโอกาสทางสังคมมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.๔๒ (S.D. ๐.๕๖) 
 
 
๕.๒ อภิปรายผล  

จากผลของการวิจัยในครั้งนี้  ท าให้ได้ข้อค้นพบซึ่งสามารถน ามาอภิปรายผลการประเมิน         
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี ต่อการให้บริการของ เทศบาลเมืองพิ ชัย อ าเภอเมืองล าปาง        
จังหวัดล าปาง ได้ดังต่อไปนี้ 

๑. ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจ           
ต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัยอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๒๐ โดยประชาชน        
มีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมเป็นอันดับแรก คิดเป็น         
ร้อยละ ๙๒.๐๐ รองลงมา ได้แก่ งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐     
ถัดมา คือ งานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๖๐ ส่วนด้านท่ีประชาชนมีความพึงพอใจ          
ต่อการปฏิบัติงานน้อยท่ีสุด คือ งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๔๐ ซึ่งสอดคล้อง
กับบทบาทหน้าท่ีและภารกิจของเทศบาลเมือง และยังสอดคล้องกับแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน 
อาทิ Leon Duguit, Jeze Gaston, นันทวัฒน์ บูรมานันท์ และประยูร กาญจนดุล ได้กล่าวถึง           



 ๙๖ 

อย่างสอดคล้องกันว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีผู้ปกครองหรือรัฐบาลเป็นผู้จัดท าขึ้นเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์สาธารณะ และท่ีส าคัญนักวิชาการทุกท่านได้ให้
ความเห็นตรงกันว่า บริการสาธารณะเกิดขึ้นจากการยึดเอาผลประโยชน์สาธารณะ (Public Interests) 
เป็นหลักการส าคัญในการด าเนินการ ดังนั้น การให้บริการสาธารณะจึงเป็นกิจกรรมท่ีด าเนินงานโดย
หน่วยงานของภาครัฐท่ีมุ่งเน้นการใหบ้ริการแก่ประชาชน เพื่อให้ประชาชนเกิดความสะดวกสบาย และ
ได้รับผลประโยชน์สูงสุดจากบริการในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ก็ถือว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ี
ส าคัญในล าดับแรกขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจัดท าขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้มากท่ีสุด โดยระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นท่ีท่ีได้รับบริการจาก เทศบาล
เมืองพิชัยอยู่ในระดับท่ีสนองตอบต่อความพึงพอใจของประชาชนได้เป็นอย่างดี โดยเฉพาะประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม, งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค,  
งานด้านรายได้หรือภาษ ีและงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ตามล าดับ 

๒. จากผลการศึกษา พบว่า ประชาชนท่ีใช้บริการจากเทศบาลเมืองพิชัยในภาพรวม         
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับ “วงจรของความส าเร็จในงานบริการ”            
ของ เฮลเก็ตต์ (Heskett) ท่ีแสดงให้เห็นว่า บริการท่ีดี มีคุณภาพ ย่อมท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ         
ในบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการด าเนินงาน
บริการจ าเป็นท่ีจะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการท่ีมีต่อการบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน ความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดขึ้นอย่างแท้จริง  ดังผลการศึกษา               
การให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัย พบว่า ผลจากการศึกษาความพึงพอใจเป็นรายด้านความพึงพอใจ
ของประชาชนในบางด้านยังมีระดับความพอพึงใจท่ีต่ ากว่าความพึงพอใจในด้านอื่น ๆ อาทิเช่น  

 ๒ .๑  ด้ านกระบวนการและขั้ นตอนการ ให้บ ริ ก า ร  พบว่ า  ประชาชน                   
มีความพอพึงใจท่ีต่ ากว่าความพึงพอใจในข้ออื่น  ๆ ได้แก่ มีการรับฟังข้อคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ,            
มีการให้บริการโดยเรียงล าดับก่อน –  หลังอย่างเป็นธรรม, การบริการโครงสร้างพื้นฐานแล้วเสร็จ      
ตามระยะเวลาท่ีก าหนด และให้การสนับสนุนงบประมาณอย่างเหมาะสม 

 ๒.๒ ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพอพึงใจท่ีต่ ากว่า  
ความพึงพอใจในข้ออื่น ๆ ได้แก่ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์),        
มีการให้บริการนอกสถานท่ี / นอกเวลาราชการ / วันหยุดราชการอย่างเป็นระบบและรวดเร็ว        
และมีบริการรับแจ้งเรื่องการบริการโครงสร้างพื้นฐานตามข้ันตอนท่ีเป็นระบบ มีความรวดเร็ว ฉับไว   

  ๒.๓ ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพอพึงใจ         
ท่ีต่ ากว่าความพึงพอใจในข้ออื่น ๆ ได้แก่ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว, ความเหมาะสม          
ในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ, ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ  

 

 



 ๙๗ 

 ๒.๔ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพอพึงใจท่ีต่ ากว่า          
ความพึงพอใจในข้ออื่น ๆ ได้แก่ “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ, 
สถานท่ีต้ังของหน่วยงานมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการมารับบริการ, มีการแจ้งเตือนล่วงหน้า      
ก่อนการก่อสร้าง / ซ่อมแซมตามการบริการโครงสร้างพื้นฐานทุกงาน และความซื่อสัตย์สุจริต           
ในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบฯ 

 ๒.๕ ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพอพึงใจท่ีต่ ากว่า             
ความพึงพอใจในข้ออื่น ๆ ได้แก่ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับทราบและเห็นความส าคัญของ
การช าระภาษีและค่าธรรมเนียมเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากเป็นหน้าท่ีท่ีต้องปฏิบัติตามกฎหมาย, ประชาชน  
ในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับการดูแลด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลอย่างท่ัวถึงและถูกสุขลักษณะ , 
ประชาชนได้รับประโยชน์จาก การให้บริการงานโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคอย่างท่ัวถึง          
และเพียงพอ และความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ 
ท่ีนั่งคอยรับบริการ 

ซึ่งส่ิงเหล่านี้ทางเทศบาลเมืองพิชัยควรจะได้มีการปรับปรุงและพัฒนา เพื่อสนองตอบ
ต่อความต้องการของประชาชนซึ่งจะเพิ่มระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัยได้
เป็นอย่างดี สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithesel  และ Berry (1985) ท่ีกล่าวไว้ว่า 
การให้บริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติส าคัญต่างๆ ดังนี้ 

1. ความเช่ือถือได้ (reliability)  
2. การตอบสนอง (responsive)  
3. ความสามารถ (competency)  
4. การเข้าถึงบริการ (access)  
5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy)  
6. การส่ือสาร (communication)  
7. ความซื่อสัตย์ (credibility)  
8. ความมั่นคง (security)  
9. ความเข้าใจ (understanding)  
10. การสร้างส่ิงท่ีจับต้องได้ (tangibility) ท้ังนี้ยังสอดรับกับแนวคิดของ กุลธน ธนา

พงศ์ธร (2537: 34) ท่ีได้ให้ความเห็นในเรื่องหลักการให้บริการท่ีดี ดังต่อไปนี้ 
1. ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของคนส่วนใหญ่ 
2. ให้บริการโดยยึดหลักความสม่ าเสมอ 
3. ให้บริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 
4. ให้บริการโดยยึดหลักประหยัด 
5. ให้บริการโดยยึดหลักความสะดวก 

 
นอกจากนี้ยังมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของสุวนิช  ศิลาอ่อน (๒๕๓๘) ได้ศึกษาเรื่อง

ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการให้บริการของส านักงานเทศบาลเมืองนครนายก 
พบว่า ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก  ด้านสาธารณูปโภค         



 ๙๘ 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับค่อนข้างมาก การบริการด้านสาธารณูปโภค ๔ งาน          
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากในงานปกครอง , มีความพึงพอใจค่อนข้างมากในงานโยธา             
และงานรักษาความสะอาด และมีความพึงพอใจปานกลางในงานอนามัย 

 สาเหตุของความไม่พึงพอใจเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 
๑. งานอนามัย สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนา              

ของระบบบริการท่ีให้ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ  และท่าที มารยาทของเจ้าหน้าท่ี                  
ในการบริการ 

๒. งานรักษาความสะอาด สาเหตุส าคัญของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้า            
และพัฒนาของระบบบริการท่ีให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องจากกระบวนการให้บริการ และท่าที มารยาท
ของเจ้าหน้าท่ีในการบริการ 

๓. งานโยธา สาเหตุส าคัญของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนา          
ของระบบบริการ, ความปลอดภัยในกระบวนการให้บริการ และความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าท่ี                 
ในการบริการ 

๔. งานร้องทุกข์และประชาสัมพันธ์ สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้า
และพัฒนาของระบบ, การบริการท่ีให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องในกระบวนการให้บริการและความเสมอ
ภาคในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

 
 

๕.๓ ข้อเสนอแนะ 

จากผลสรุปของการศึกษาวิจัย คณะผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะท้ังในระดับนโยบายและระดับ           
การปฏิบัติ ส าหรับการบริหารงานของเทศบาลเมืองพิชัย ดังนี้ 

 
  ๑) ข้อเสนอแนะด้านนโยบาย 

จากการ ศึกษาวิ จัย ในครั้ ง นี้  ท า ให้ทราบถึ งความพึ งพอใจของประชาชน                        
ท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง ในด้านกระบวนการ          
และขั้นตอน ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ  ด้านส่ิงอ านวย            
ความสะดวก และด้านคุณภาพในการให้บริการ ผลการประเมินชี้ให้เห็นถึงความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองพิชัยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดับมากท่ีสุด 

แม้ผลของการประเมินในภาพรวมจะอยู่ในระดับมากท่ีสุด ทางเทศบาลเมืองพิชัย      
ก็ ค ว ร ต้ อ ง มี ก า ร พั ฒ น ากา ร บ ริ ก า ร ให้ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ าพ ท่ี ดี ต่ อ ไ ป  โ ด ย รั ก ษาม าต ร ฐ าน                        
การให้บริการท่ีดีอยู่แล้วไว้  และในขณะเดียวกันก็ควรมุ่งปรับปรุงในประเด็นท่ียังไ ม่ไ ด้ระดับ                
ความพึ งพอใจมาก ท่ี สุด  เพื่ อ เป็นแนวทาง ให้ กั บการบริหารงาน ของ เทศบาลเมื อ งพิ ชัย                      
ทางคณะผู้วิจัยจึงมีข้อสังเกตและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 



 ๙๙ 

 ๑.๑) เทศบาลเมืองพิชัย ควรจัดให้มีการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการโดยองค์กรกลางหรือหน่วยงานกลาง ดังท่ีท าอยู่ในขณะนี้ต่อไป ท้ังนี้ เพื่อความเป็นกลาง 
และความชอบธรรมในสายตาของสังคม 

๑.๒) เทศบาลเมืองพิชัย ควรมีการประเมินผลการให้บริการครบทุกภารกิจ            
และทุกส่วนงานเป็นประจ าทุกปี เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ และน าผล
การประเมินมาเปรียบเทียบกัน ท้ังนี้  จะช่วยให้ข้าราชการ พนักงาน เจ้าหน้าท่ีและลูกจ้างทราบถึ ง
ปัญหา อุปสรรค ของหน่วยงานตนเองและหาแนวทางพัฒนา ปรับปรุงการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น  
 

๒) ข้อเสนอแนะระดับการปฏิบัติ 

ผลการประเมินชี้ให้เห็นว่าในภาพรวมแล้ว ท้ัง ๔ ภารกิจ คือ   
๒.๑) งานด้านรายได้หรือภาษี 
๒.๒) งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 
๒.๓) งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค 
๒.๔) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
ซึ่งได้ประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัยในประเด็น        

ด้านกระบวนการและขั้นตอน ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ             
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพในการให้บริการ ผลการประเมินความพึงพอใจ               
ต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัย พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ          
มากท่ีสุด เพื่อสะดวกในการน าเสนอคณะผู้วิจัยขอแยกประเด็นข้อเสนอแนะระดับการปฏิบัติออกเป็น  
๕ ส่วน ดังนี้ 

๒.๑ ด้านกระบวนการและขั้นตอน 

งานด้านรายได้หรือภาษี  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด          
คือ มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยมีคุณภาพต่อการให้บริการ ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุง
ให้ดียิ่งขึ้น คือ มีการรับฟังข้อคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุด คือ ประชาชนได้รับความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ  ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัย      
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ มีการให้บริการโดยเรียงล าดับก่อน –  หลังอย่างเป็นธรรม 

งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ งบประมาณส าหรับการให้บริการโครงสร้างพื้นฐานมีความเหมาะสม ส่วนท่ีเทศบาล     
เมืองพิชัยควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ การบริการโครงสร้างพื้นฐานแล้วเสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 



 ๑๐๐ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ มีระยะเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัย         
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ ให้การสนับสนุนงบประมาณอย่างเหมาะสม 

 
 

๒.๒ ด้านช่องทางในการให้บริการ  

งานด้านรายได้หรือภาษี  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด          
คือ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุง
ให้ดียิ่งขึ้น คือ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์) 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุด คือ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัย
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ มีการให้บริการนอกสถานท่ี / นอกเวลาราชการ / วันหยุดราชการ        
อย่างเป็นระบบและรวดเร็ว 

งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน  ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัย            
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ มีบริการรับแจ้งเรื่องการบริการโครงสร้างพื้นฐานตามขั้นตอนท่ีเป็นระบบ     
มีความรวดเร็ว ฉับไว 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์) ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัย
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ มีการให้บริการแก่ประชาชนนอกสถานท่ีอย่างเป็นระบบและรวดเร็ว 

 

๒.๓ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  

งานด้านรายได้หรือภาษี  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด          
คือ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร และไม่เลือกปฏิบัติ ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุงให้ดี
ยิ่งขึ้น คือ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุด คือ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร โดยไม่เลือกปฏิบัติ ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัย            
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ี         
ผู้ให้บริการ 

งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น           
คือ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 



 ๑๐๑ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุง
ให้ดียิ่งขึ้น คือ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ 

 

๒.๔ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
งานด้านรายได้หรือภาษี  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด          

คือ สถานท่ีต้ังจุดให้บริการ สะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุง 
ให้ดียิ่งขึ้น คือ “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุด คือ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่งคอยรับบริการ   
และป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ / ส่ือ / คู่มือและเอกสาร มีความชัดเจน         
และเข้าใจง่ายส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุงให้ดียิ่ งขึ้น คือ สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน               
มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ การมารับบริการ 

งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่ง
ส าหรับผู้มารอรับบริการ และสถานท่ีให้บริการสะอาด  เป็นระเบียบ ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัย         
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ มีการแจ้งเตือนล่วงหน้าก่อนการก่อสร้าง / ซ่อมแซมตามการบริการ
โครงสร้างพื้นฐานทุกงาน 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ มีการจัดท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น         
คือ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับ
บริการ 

๒.๕ ด้านคุณภาพในการให้บริการ  

งานด้านรายได้หรือภาษี  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด          
คือ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับความสะดวก รวดเร็วต่อการจัดเก็บรายได้ ส่วนท่ีเทศบาล
เมืองพิชัยควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับทราบและเห็นความส าคัญ
ของการช าระภาษีและค่าธรรมเนียมเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากเป็นหน้าท่ีท่ีต้องปฏิบัติตามกฎหมาย 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ         
มากท่ีสุด คือ การด าเนินงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลได้มาตรฐาน มีความสะอาด  ปลอดภัย         
ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับการดูแล
ด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลอย่างท่ัวถึงและถูกสุขลักษณะ 

 



 ๑๐๒ 

งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ งานบริการโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคท่ีผ่านการก่อสร้าง / ซ่อมแซมแล้วในเขต
เทศบาลเมืองพิชัย มีมาตรฐาน และได้คุณภาพ ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัยควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น         
คือ ประชาชนได้รับประโยชน์จาก การให้บริการงานโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคอย่างท่ัวถึง
และเพียงพอ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ กลุ่มอาชีพต่าง ๆ ได้รับการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น  ส่วนท่ีเทศบาลเมืองพิชัย             
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ งานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ติดเช้ือ และผู้ด้อยโอกาสทางสังคม                       
มีความเหมาะสม 

 
๓) ข้อเสนอแนะด้านการวิจัย 

๓.๑) เนื่องด้วยการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาท่ีมีขอบเขตเฉพาะการให้บริการของ
เทศบาลเมืองพิชัย ในงานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน สาธารณูปโภค และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ดังนั้น ทางเทศบาลเมืองพิชัย 
ควรจัดให้มีการศึกษาวิจัยในด้านอื่น ๆ ด้วย  ท้ังนี้ เพื่อได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชน       
ในเขตรับผิดชอบและผลท่ีได้รับจากการประเมินจะน าไปสู่การบริหารจัดการท่ีดีขององค์กรต่อไป 

๓.๒) การวิจัยครั้งนี้  มีข้อจ ากัดในด้านระยะเวลาในการเก็บแบบสอบถาม               
กลุ่มตัวอย่างบางส่วนท างานในช่วงกลางวัน ท าให้ เก็บแบบสอบถามได้เฉพาะช่วงเย็นหลังเลิกงาน            
และช่วงวันหยุดตามเวลาท่ีกลุ่มตัวอย่างสะดวก ผู้วิจัยจึงได้แก้ไขปัญหาโดยใช้วิธีการเพิ่มจ านวน            
ผู้ช่วยวิจัย (นักศึกษาช่วยเก็บข้อมูล) และวางแผนตารางการลงพื้นท่ีในการเก็บข้อมูลให้ตรงตาม
กลุ่มเป้าหมายและเพื่อความแม่นย าและน่าเช่ือถือของข้อมูล 
 
 ๔) ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

จากการออกแบบสอบถามปลายเปิด เพื่อขอข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้รับบริการ 
ผลการสอบถาม พอสรุปได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการต้องการให้ทางเทศบาลเมืองพิชัย ควรต้ัง
งบประมาณและให้ความส าคัญกับเรื่องความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน ไม่ว่าจะเป็น
การซ่อมแซมถนนสาธารณะระหว่างหมู่บ้านหรือภายในชุมชน หรือพัฒนาขยายถนนให้อยู่ในสภาพดี 
สามารถใช้สัญจรได้อย่างปลอดภัย, ท าการตรวจตราการใช้รถบรรทุกไม่ให้สัญจรไป-มาในถนนท่ี
จ าเป็นต้องจ ากัดน้ าหนักของรถ เพื่อความคงทนของถนนสาธารณะ, ควรพัฒนาและปรับปรุง ซ่อมแซม
ระบบไฟฟ้าสาธารณะ (ไฟฟ้าส่องสว่าง) ให้ครอบคลุม ท่ัวถึง เพียงพอกับความต้องการ โดยเฉพาะเพิ่ม
การติดต้ังในบริเวณจุดท่ีมีความเส่ียงต่อการเกิดอันตรายต่างๆ, พัฒนาระบบแหล่งน้ าท้ังเพื่อการอุปโภค-
บริโภค และพัฒนาแหล่งน้ าเพื่อการเกษตรแก่ประชาชนในพื้นท่ี ท่ีมักจะเกิดปัญหาในการใช้น้ าใน
ชีวิตประจ าวัน, ควรต้ังงบประมาณและให้ความส าคัญกับการขุดลอกคูคลองต่างๆอย่างเหมาะสม เพื่อให้
ประชาชนมีน้ าใช้ท าการเกษตรอย่างเพียงพอ มีแหล่งรับน้ าเพื่อแก้ปัญหาอุทกภัย และมีแหล่งเพาะพันธุ์
สัตว์น้ าเพื่อใช้ประโยชน์ร่วมกัน ตามแนวทางและหลักของการบริหารน้ าเพื่อชีวิต, เทศบาลเมืองพิชัย 



 ๑๐๓ 

ควรให้ความส าคัญต่อระบบการบริหารจัดการขยะ ไม่ว่าจะเป็นการใช้วิธีการก าจัดท่ีถูกหลักวิธี หรือ
จัดหารถขนขยะท่ีอยู่ในสภาพท่ีได้มาตรฐาน มีการจัดเก็บอย่างสม่ าเสมอ จัดต้ังจุดท้ิงขยะท่ีเหมาะสม 
รณรงค์ให้ประชาชนหรือสร้างการมีส่วนร่วมให้เกิดความตระหนักต่อการลด ละ เลิกการใช้ถุงพลาสติก 
หรือการคัดแยกขยะท่ีต้นทาง และหาวิธีการในการสร้างมูลค่าของขยะ เช่น การส่งเสริมให้มีการท าปุ๋ย
จากขยะ, การเล้ียงไส้เดือนดินเพื่อแก้ไขปัญหาขยะ ฯลฯ, ควรจัดสรรงบประมาณในการพัฒนาหรือ
แก้ปัญหาในพื้นท่ีอย่างยุติธรรมและรวดเร็ว ใช้มติส่วนใหญ่ของประชาคมในการด าเนินการพัฒนา แต่ใน
ขณะเดียวกันควรรับฟังปัญหาและความต้องการของเสียงส่วนน้อยเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาด้าน
ต่างๆอย่างท่ัวถึง ตรงจุด มีการดูแล และให้บริการประชาชนอย่างครอบคลุมทุกหมู่บ้านโดยเรียงล าดับ
ความส าคัญก่อน-หลังอย่างยุติธรรม และส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ
ร่วมกัน โดยให้มีรูปแบบท่ีหลากหลาย ประชาชนในพื้นท่ีเกิดความตระหนักและเกิดจิตส านึกร่วมในทาง
ท่ีดี รวมถึงพัฒนาภาวะผู้น าให้แก่ผู้น าทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นการฝึกอบรม การไปศึกษาดูงานเพื่อเป็น
แนวทางในการปฏิบัติอันจะน าไปสู่ชุมชนเข้มแข็ง มีภูมิคุ้มกัน และสามารถอยู่ร่วมกันอย่างยั่งยืน  

ในส่วนของผู้บริหาร สมาชิกสภาเทศบาลเมืองพิชัย และพนักงานเทศบาลเมืองพิชัย
ควรลงพื้นท่ีตามชุมชนต่าง ๆให้บ่อยครั้งขึ้น เพื่อพบปะพูดคุยกับประชาชน รับฟังและทราบถึงปัญหา
หรือความต้องการของประชาชน จัดวงเสวนาการพูดคุยท้ังกลุ่มเล็กและกลุ่มใหญ่ น าข้อมูลปัญหา 
ประเด็นต่างๆท่ีได้มารวบรวม, วิเคราะห์, สังเคราะห์น าไปสู่การพัฒนา ต่อยอด ปรับปรุง นโยบายต่างๆ
ของท้องถิ่นให้ดียิ่งขึ้น, พัฒนาระบบการให้บริการประชาชนท่ีมารับบริการ มีการเตรียมพร้อมในส่วน
ของเอกสารต่างๆท่ีจะให้บริการประชาชน ควรมาปฏิบัติหน้าท่ีก่อนเวลาหรือตรงต่อเวลาเพื่อบรรเทา
ปัญหาของประชาชนผู้มารับบริการ ใช้ถ้อยค าในการส่ือสารท่ีชัดเจน ตอบค าถามอย่างตรงไปตรงมาด้วย
กิริยาท่าทางท่ีมีความอ่อนน้อม  ถ้อยทีท่ีมีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส และเต็มใจให้บริการ สามารถ
ปรับปรุงการท างานให้มีความฉับไว กระตือรือร้น ไม่เลือกปฏิบัติเฉพาะกลุ่ม เอาใจใส่ดูแลประชาชน
อย่างเป็นมิตรและจริงใจ ด้วยการส่ือสารที่หลากหลาย เหมาะกับทุกเพศทุกวัย   

แม้ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลเมืองพิชัยจะอยู่ในระดับมากท่ีสุด
ก็ตาม ทางเทศบาลเมืองพิชัยควรต้องมีการพัฒนาต่อไปอีก ซึ่งส่ิงท่ีทาง เทศบาลเมืองพิชัยควรให้
ความส าคัญ คือ การติดตามปัญหาต่าง ๆ ของชาวบ้าน เพื่อท าการแก้ไขและปรับปรุงเพิ่มเติมการ
ประชาสัมพันธ์ การลงพื้นท่ีพบปะกับชาวบ้าน และการพัฒนาพนักงานเจ้าหน้าท่ีให้มีความรู้
ความสามารถในงานท่ีปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง การส่งเสริมหรือการอบรมให้ผู้บริหาร สมาชิกสภาเทศบาล
ต าบล พนักงานเจ้าหน้าท่ีมีการปฏิบัติงานโดยยึดหลักธรรมาภิบาล มีการพัฒนาและปรับปรุงระบบการ
ให้บริการสาธารณะอันเป็นอ านาจหน้าท่ีของเทศบาลเมืองให้ดียิ่งๆขึ้น โดยมีระบบการบริหารจัดการ
งบประมาณท่ีดี เกิดความคุ้มค่า การให้บริการประชาชนเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล และท่ีส าคัญ
ท่ีสุดอีกประการหนึ่ง คือ การส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมมากยิ่งขึ้น ท้ังรูปแบบท่ีเป็นทางการและ
ไม่ เป็นทางการ อาทิเ ช่น ส่ือออนไลน์ ท่ีสามารถร้อง ทุกข์ ผ่านผู้บริหารไ ด้โดยตร ง(สายตรง
นายกเทศมนตรี) หรือจัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ การจัดเสวนา แลกเปล่ียนความ
คิดเห็นซึ่งกันและกันในโอกาสต่าง ๆ  ส่ิงเหล่านี้ล้วนแล้วแต่เป็นข้อมูลท่ีทางเทศบาลเมืองพิชัย  จะได้
น ามาปรับปรุงแก้ไขกระบวนการท างานให้ตอบสนองความต้องการของประชาชน เพื่อประชาชนใน
ท้องถิ่นและภาพลักษณ์ขององค์กรเอง 



 ๑๐๔ 

ท้ังนี้ เทศบาลเมืองพิชัยควรน าผลการวิจัยท่ีค้นพบไปประยุกต์ใช้เพื่อสะท้อนภาพ
ผลสัมฤทธิ์การบริหารจัดการอันจะน าไปสู่การก าหนดกลยุทธ์ วิธีปฏิบัติในการน ายุทธศาสตร์ การพัฒนา
ตามนโยบายการบริหารของเทศบาลเมืองพิชัยสู่ท้องถิ่นเพื่อให้ประชาชนในพื้นท่ีได้รับการพัฒนา
ศักยภาพทุกด้าน และมีคุณภาพชีวิตดีขึ้นซึ่งจะน าไปสู่ผลสัมฤทธิ์การเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมี
การบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดีต่อไป 

 



บทสรุปผู้บริหาร 
 

รายงานการวิจัย 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง  
  

รายงานการวิจัยการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ                 
ของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง ฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือศึกษา
ระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง 
จังหวัดล าปาง และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชน        
ของเทศบาลเมืองพิชัย อ าเภอเมืองล าปาง จังหวัดล าปาง โดยมีวิธีการศึกษาระเบียบวิธีการวิจัย        
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) วิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร 
(Documentary research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field research) โดยใช้แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองพิชัย พบว่า โดยภาพรวม
แล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองพิชัยมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ย 4.๕๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๒๐                           
 
 
สรุปภาพรวมการบริการตามภารกิจผู้ให้บริการ ดังนี้ 

๑. งานด้านรายได้หรือภาษี 

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ         
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๖๓ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ      
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๑ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๒๐ 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ            
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก       
มีค่าเฉลี่ย 4.๔๒ คิดเป็นร้อยละ ๘๘.๔๐ 



 ค 

ประชาชนผู้ใช้บริการจากเทศบาลเมืองพิชัยมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน           
ด้านรายได้หรือภาษีอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๕๘ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๖๐ 

 
๒. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ      
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๓ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ      
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๓๖ คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๒๐ 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก      
มีค่าเฉลี่ย 4.๓๔ คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๘๐ 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก    
มีค่าเฉลี่ย 4.๓๙ คิดเป็นร้อยละ ๘๗.๘๐ 

ประชาชนผู้ใช้บริการจากเทศบาลเมืองพิชัยมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน          
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๔๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๔๐ 
 
 

๓. งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน สาธารณูปโภค 

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก    
มีค่าเฉลี่ย 4.๓๒ คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๔๐ 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ       
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ         
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ         
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๗๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๔.๘๐                

ประชาชนผู้ใช้บริการจากเทศบาลเมืองพิชัยมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน         
ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน สาธารณูปโภคอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 



 ง 

๔. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ                
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๔ คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๘๐ 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ             
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๓.๐๐ 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ย 4.๕๙ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๘๐ 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ             
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๕๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๑.๐๐ 

ประชาชนผู้ใช้บริการจากเทศบาลเมืองพิชัยมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน        
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.๖๐  คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๐๐ 

 
จากการออกแบบสอบถามปลายเปิด เพ่ือขอข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้รับบริการ 

ผลการสอบถาม พอสรุปได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการต้องการให้ทาง เทศบาลเมืองพิชัย ควรตั้ง
งบประมาณและให้ความส าคัญกับเรื่องความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน ไม่ว่าจะเป็น
การซ่อมแซมถนนสาธารณะระหว่างหมู่บ้านหรือภายในชุมชน หรือพัฒนาขยายถนนให้อยู่ในสภาพดี 
สามารถใช้สัญจรได้อย่างปลอดภัย, ท าการตรวจตราการใช้รถบรรทุกไม่ให้สัญจรไป-มาในถนนที่
จ าเป็นต้องจ ากัดน้ าหนักของรถ เพ่ือความคงทนของถนนสาธารณะ, ควรพัฒนาและปรับปรุง ซ่อมแซม
ระบบไฟฟ้าสาธารณะ (ไฟฟ้าส่องสว่าง) ให้ครอบคลุม ทั่วถึง เพียงพอกับความต้องการ โดยเฉพาะเพ่ิม
การติดตั้งในบริเวณจุดที่มีความเสี่ยงต่อการเกิดอันตรายต่างๆ, พัฒนาระบบแหล่งน้ าทั้งเพ่ือการอุปโภค-
บริโภค และพัฒนาแหล่งน้ าเพ่ือการเกษตรแก่ประชาชนในพ้ืนที่ ที่มักจะเกิดปัญหาในการใช้น้ าใน
ชีวิตประจ าวัน, ควรตั้งงบประมาณและให้ความส าคัญกับการขุดลอกคูคลองต่างๆอย่างเหมาะสม เพ่ือให้
ประชาชนมีน้ าใช้ท าการเกษตรอย่างเพียงพอ มีแหล่งรับน้ าเพ่ือแก้ปัญหาอุทกภัย และมีแหล่งเพาะพันธุ์
สัตว์น้ าเพ่ือใช้ประโยชน์ร่วมกัน ตามแนวทางและหลักของการบริหารน้ าเพ่ือชีวิต, เทศบาลเมืองพิชัย 
ควรให้ความส าคัญต่อระบบการบริหารจัดการขยะ ไม่ว่าจะเป็นการใช้วิธีการก าจัดที่ถูกหลักวิธี หรือ
จัดหารถขนขยะที่อยู่ในสภาพที่ได้มาตรฐาน มีการจัดเก็บอย่างสม่ าเสมอ จัดตั้งจุดทิ้งขยะที่เหมาะสม 
รณรงค์ให้ประชาชนหรือสร้างการมีส่วนร่วมให้เกิดความตระหนักต่อการลด ละ เลิกการใช้ถุงพลาสติก 
หรือการคัดแยกขยะที่ต้นทาง และหาวิธีการในการสร้างมูลค่าของขยะ เช่น การส่งเสริมให้มีการท าปุ๋ย
จากขยะ, การเลี้ยงไส้เดือนดินเพ่ือแก้ไขปัญหาขยะ ฯลฯ, ควรจัดสรรงบประมาณในการพัฒนาหรือ
แก้ปัญหาในพื้นที่อย่างยุติธรรมและรวดเร็ว ใช้มติส่วนใหญ่ของประชาคมในการด าเนินการพัฒนา แต่ใน
ขณะเดียวกันควรรับฟังปัญหาและความต้องการของเสียงส่วนน้อยเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาด้าน



 จ 

ต่างๆอย่างทั่วถึง ตรงจุด มีการดูแล และให้บริการประชาชนอย่างครอบคลุมทุกหมู่บ้านโดยเรียงล าดับ
ความส าคัญก่อน-หลังอย่างยุติธรรม และส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ
ร่วมกัน โดยให้มีรูปแบบที่หลากหลาย ประชาชนในพ้ืนที่เกิดความตระหนักและเกิดจิตส านึกร่วมในทาง
ที่ดี รวมถึงพัฒนาภาวะผู้น าให้แก่ผู้น าทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นการฝึกอบรม การไปศึกษาดูงานเพ่ือเป็น
แนวทางในการปฏิบัติอันจะน าไปสู่ชุมชนเข้มแข็ง มีภูมิคุ้มกัน และสามารถอยู่ร่วมกันอย่างยั่งยืน  

ในส่วนของผู้บริหาร สมาชิกสภาเทศบาลเมืองพิชัย และพนักงานเทศบาลเมืองพิชัย
ควรลงพ้ืนที่ตามชุมชนต่าง ๆให้บ่อยครั้งขึ้น เพ่ือพบปะพูดคุยกับประชาชน รับฟังและทราบถึงปัญหา
หรือความต้องการของประชาชน จัดวงเสวนาการพูดคุยทั้งกลุ่มเล็กและกลุ่มใหญ่ น าข้อมูลปัญหา 
ประเด็นต่างๆท่ีได้มารวบรวม, วิเคราะห์, สังเคราะห์น าไปสู่การพัฒนา ต่อยอด ปรับปรุง นโยบายต่างๆ
ของท้องถิ่นให้ดียิ่งขึ้น, พัฒนาระบบการให้บริการประชาชนที่มารับบริการ มีการเตรียมพร้อมในส่วน
ของเอกสารต่างๆที่จะให้บริการประชาชน ควรมาปฏิบัติหน้าที่ก่อนเวลาหรือตรงต่อเวลาเพ่ือบรรเทา
ปัญหาของประชาชนผู้มารับบริการ ใช้ถ้อยค าในการสื่อสารที่ชัดเจน ตอบค าถามอย่างตรงไปตรงมาด้วย
กิริยาท่าทางที่มีความอ่อนน้อม  ถ้อยทีที่มีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส และเต็มใจให้บริการ สามารถ
ปรับปรุงการท างานให้มีความฉับไว กระตือรือร้น ไม่เลือกปฏิบัติเฉพาะกลุ่ม เอาใจใส่ดูแลประชาชน
อย่างเป็นมิตรและจริงใจ ด้วยการสื่อสารที่หลากหลาย เหมาะกับทุกเพศทุกวัย   

แม้ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อเทศบาลเมืองพิชัยจะอยู่ในระดับมากที่สุด
ก็ตาม ทางเทศบาลเมืองพิชัยควรต้องมีการพัฒนาต่อไปอีก ซึ่งสิ่งที่ทางเทศบาลเมืองพิชัยควรให้
ความส าคัญ คือ การติดตามปัญหาต่าง ๆ ของชาวบ้าน เพ่ือท าการแก้ไขและปรับปรุงเพ่ิมเติมการ
ประชาสัมพันธ์ การลงพ้ืนที่พบปะกับชาวบ้าน และการพัฒนาพนักงานเจ้าหน้าที่ ให้มีความรู้
ความสามารถในงานที่ปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง การส่งเสริมหรือการอบรมให้ผู้บริหาร สมาชิกสภาเทศบาล
ต าบล พนักงานเจ้าหน้าที่มีการปฏิบัติงานโดยยึดหลักธรรมาภิบาล มีการพัฒนาและปรับปรุงระบบการ
ให้บริการสาธารณะอันเป็นอ านาจหน้าที่ของเทศบาลเมืองให้ดียิ่งๆขึ้น โดยมีระบบการบริหารจัดการ
งบประมาณท่ีดี เกิดความคุ้มค่า การให้บริการประชาชนเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล และที่ส าคัญ
ที่สุดอีกประการหนึ่ง คือ การส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมมากยิ่งขึ้น ทั้งรูปแบบที่เป็นทางการและ
ไม่ เป็นทางการ อาทิ เช่น สื่อออนไลน์ที่สามารถร้องทุกข์ผ่ านผู้บริหารได้ โดยตรง (สายตรง
นายกเทศมนตรี) หรือจัดให้มีตู้รับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ การจัดเสวนา แลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นซึ่งกันและกันในโอกาสต่าง ๆ  สิ่งเหล่านี้ล้วนแล้วแต่เป็นข้อมูลที่ทางเทศบาลเมืองพิชัย  จะได้
น ามาปรับปรุงแก้ไขกระบวนการท างานให้ตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ือประชาชนใน
ท้องถิ่นและภาพลักษณ์ขององค์กรเอง 

 
ทั้งนี้ เทศบาลเมืองพิชัยควรน าผลการวิจัยที่ค้นพบไปประยุกต์ใช้เพ่ือสะท้อนภาพ

ผลสัมฤทธิ์การบริหารจัดการอันจะน าไปสู่การก าหนดกลยุทธ์ วิธีปฏิบัติในการน ายุทธศาสตร์ การพัฒนา
ตามนโยบายการบริหารของเทศบาลเมืองพิชัยสู่ท้องถิ่นเพ่ือให้ประชาชนในพ้ืนที่ได้รับการพัฒนา
ศักยภาพทุกด้าน และมีคุณภาพชีวิตดีขึ้นซึ่งจะน าไปสู่ผลสัมฤทธิ์การเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มี
การบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดีต่อไป 
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แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรบับริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย 
อ ำเภอเมืองล ำปำง  จังหวัดล ำปำง 

…………………………………… 

ตอนที่ ๑  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถำม กรุณำท ำเครื่องหมำย  ใน  ที่ท่ำนต้องกำรหรือเติมค ำ
ลงในช่องว่ำง 

๑. ท่ำนมำรับบริกำรที่หน่วยงำนนี้บ่อยเพียงใด (เลือกตอบข้อใดข้อหนึ่ง) 

 นานๆ ครั้ง     จ านวน๑ –  ๒ ครั้งต่อเดือน 
 จ านวน ๓ –  ๔ ครั้งต่อเดือน   มากกว่า ๔ ครั้งขึ้นไป 

๒. ท่ำนมักจะมำรับบริกำรที่หน่วยงำนนี้ในช่วงเวลำใด (เลือกตอบข้อใดข้อหนึ่ง) 

 เวลา ๐๘.๓๐ น. –  ๑๐.๐๐ น.  เวลา ๑๐.๐๑ น. –  ๑๒.๐๐ น. 
 เวลา ๑๒.๐๑ น. –  ๑๔.๐๐ น.  เวลา ๑๔.๐๑ น. –  ปิดท าการ 

ตอนที่ ๒  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถำม กรุณำท ำเครื่องหมำย  ใน  ที่ท่ำนต้องกำรหรือ เติมค ำ
ลงในช่องว่ำง 

๑.  เพศ   ชาย   หญิง 

๒. อำยุ   อายุไม่เกิน ๒๐ ปี  อายุ ๒๑ –  ๓๐ ปี 
 อายุ ๓๑ –  ๔๐ ปี  อายุ ๔๑ –  ๕๐ ปี 
 อายุ ๕๑ –  ๖๐ ปี  อายุ ๖๐ ปีข้ึนไป 

๓.  สถำนภำพ  โสด   สมรส  
   หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ 

๔. กำรศึกษำ  ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน   มัธยมศึกษาตอนต้น 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  อนุปริญญา / ปวท. / ปวส. 
 ปริญญาตรี     สูงกว่าปริญญาตรี 

๕.  อำชีพ   พนักงานภาครัฐ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท 
 ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ  ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ 
 นักเรียน / นักศึกษา    รับจ้างท่ัวไป 
 แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ   เกษตรกร / ประมง 
 ว่างงาน     อื่นๆ 

๖. รำยได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน   

 ต่ ากว่า ๕,๐๐๐ บาท   ๕,๐๐๑ –  ๑๐,๐๐๐ บาท 
 ๑๐,๐๐๑ –  ๑๕,๐๐๐ บาท  มากกว่า ๑๕,๐๐๐ บาท 
 
 
 



๒ 

  

ตอนที่ ๒  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถำม (ต่อ) 

๑. ปัจจุบันอาศัยอยู่หมู่บ้าน 
อยู่ในเขตเทศบาลเมืองพิชัยเต็มพื้นที่  

 หมู่ท่ี ๓ ชุมชนบ้านม่อนเขาแก้ว / ชุมชนทุ่งกู่ 
 หมู่ท่ี ๔ ชุมชนบ้านต้นยาง  หมู่ท่ี ๙  ชุมชนบ้านฝายน้อย 
 หมู่ท่ี ๑๒ ชุมชนบ้านท่าเด่ือ  หมู่ท่ี ๑๔ ชุมชนบ้านต้นมื่น 
 หมู่ท่ี ๑๕ ชุมชนบ้านสันติสุข 

 อยู่ในเขตเทศบาลเมืองพิชัยบางส่วน 
 หมู่ท่ี ๑  ชุมชนบ้านพิชัย  หมู่ท่ี ๒ ชุมชนบ้านสามัคคี 
 หมู่ท่ี ๕ ชุมชนบ้านต้นต้อง  หมู่ท่ี ๘  ชุมชนบ้านทรายใต้ 
 หมู่ท่ี ๑๓ ชุมชนบ้านใหม่ – บ้านเด่น 

ตอนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรับบริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย  โปรดท ำเครื่องหมำย  
ในช่องซ่ึงแสดงถึงระดับควำมพึงพอใจในกำรบริกำรที่ท่ำนได้รับ 
 

ตอนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรับบริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย (ต่อ)     
 

 

หัวข้อประเมิน 
งำนด้ำนรำยได้หรอืภำษ ี

ระดับควำมพึงพอใจในกำรบรกิำรที่ไดร้ับ 
พอใจ
มำก 
(๕) 

ค่อนข้ำง
พอใจ 
(๔) 

เฉยๆ 
(๓) 

ไม่ค่อย
พอใจ 
(๒) 

ไม่
พอใจ 
(๑) 

๑. ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน 
๑.๑  มีการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน      
๑.๒  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา      
๑.๓  มีการรับฟังข้อคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ      
๑.๔  การรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว และชัดเจน      
๑.๕  มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือที่ทันสมัยมีคุณภาพต่อการให้บริการ      
๒. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร 

๒.๑  มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์)      

๒.๒  มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน      

๒.๓  มีการให้บริการจัดเก็บภาษีนอกสถานที่อย่างเป็นระบบและรวดเร็ว      

๒.๔  มีจุดบริการการเขียนใบค าร้องแก่ผู้รับบริการ      

๓. ด้านเจ้าหน้าท่ี / บุคลากรผู้ให้บริการ 

๓.๑  ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน      

๓.๒  ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว      

๓.๓  ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ      

๓.๔  ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร และไม่เลือกปฏิบัติ      

๓.๕  มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ      
 
 
 
 
 



๓ 

  

ตอนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรับบริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย (ต่อ)     
 

 

หัวข้อประเมิน 
งำนด้ำนรำยได้หรอืภำษ ี

ระดับควำมพึงพอใจในกำรบรกิำรที่ไดร้ับ 
พอใจ
มำก 
(๕) 

ค่อนข้ำง
พอใจ 
(๔) 

เฉยๆ 
(๓) 

ไม่ค่อย
พอใจ 
(๒) 

ไม่พอใจ 
(๑) 

๔. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

๔.๑  สถานที่ต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

๔.๒  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า จุด
บริการน้ าด่ืมและที่น่ังส าหรับผู้มารอรับบริการ 

     

๔.๓  “คุณภาพและความทันสมัย”ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ ในการ
ให้บริการ 

     

๔.๔  ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

     

4.5 มีเอกสารแผ่นพับแจกให้ผู้มารับบริการได้รับความรู้และท าความเข้าใจ      

๕.  ด้านคุณภาพการให้บริการ 

๕.๑  ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับความสะดวก รวดเร็ว ต่อการ
จัดเก็บรายได้ 

     

๕.๒  เทศบาลเมืองพิชัยสามารถจัดเก็บรายได้ได้ตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
มีรายได้จากการก าหนดเองมากขึ้น 

     

๕.๓  เทศบาลเมืองพิชัยมีข้อมูลการจัดเก็บรายได้และประเมินภาษีอย่าง
ถูกต้องและเป็นธรรม 

     

5.4 ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิชัยได้รับทราบและเห็นความส าคัญ
ของการช าระภาษีและค่าธรรมเนียมเพิ่มมากขึ้นเน่ืองจากเป็นหน้าที่ที่ต้อง
ปฏิบัติตามกฎหมาย 

     

 

ตอนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรับบริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย (ต่อ)     
 

หัวข้อประเมิน 
งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 

ระดับควำมพึงพอใจในกำรบรกิำรที่ไดร้ับ 
พอใจ
มำก 
(๕) 

ค่อนข้ำง
พอใจ 
(๔) 

เฉยๆ 
(๓) 

ไม่ค่อย
พอใจ 
(๒) 

ไม่พอใจ 
(๑) 

๑. ด้ำนกระบวนกำร / ขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
๑.๑  ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      
๑.๒  ประชาชนได้รับความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ      
๑.๓  มีการให้บริการโดยเรียงล าดับก่อน –  หลัง อย่างเป็นธรรม      
๑.๔  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าข้ันตอนในการ
ให้บริการ 

     

๑.๕  เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม รับฟังข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ      
๑.๖  ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

     

๒. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร 

๒.๑  มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์)      

๒.๒  มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน      

๒.๓  มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ อย่าง
เป็นระบบและรวดเร็ว 

     

 



๔ 

  

ตอนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรับบริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย (ต่อ)     
 

หัวข้อประเมิน 
งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 

ระดับควำมพึงพอใจในกำรบรกิำรที่ไดร้ับ 
พอใจ
มำก 
(๕) 

ค่อนข้ำง
พอใจ 
(๔) 

เฉยๆ 
(๓) 

ไม่ค่อย
พอใจ 
(๒) 

ไม่พอใจ 
(๑) 

๓. ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
๓.๑  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

     

๓.๒  ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว      

๓.๓  ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ      

๓.๔  ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร โดยไม่เลือกปฏิบัติ      

๓.๕  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

๓.๖  เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน      

๔. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
๔.๑  สถานที่ต้ังของหน่วยงานมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการมารับ
บริการ  

     

๔.๒  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่น่ัง
คอยรับบริการ 

     

๔.๓  อุปกรณ์ / เครื่องมือต่างๆในการให้บริการมีความเหมาะสม เพียงพอ 
มีความทันสมัยและมีคุณภาพ 

     

๔.๔  มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่
ผู้รับบริการ 

     

๔.๕ ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ / สื่อ / คู่มือและ
เอกสาร มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

     

๕.  ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
๕ . ๑   ป ร ะ ช า ช น ใ น เ ข ต เ ท ศ บ า ล เ มื อ ง พิ ชั ย ไ ด้ รั บ ก า ร ดู แ ล                        
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลอย่างทั่งถึงและถูกสุขลักษณะ 

     

๕.๒  การให้บริการถูกต้อง ฉับไว มีความเหมาะสมและตรงตามความ
ต้องการ 

     

๕.๓  การด า เนินงานด้านสิ่ งแวดล้อมและสุขาภิบาลได้มาตรฐาน             
มีความสะอาด ปลอดภัย  

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕ 

  

ตอนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรับบริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย (ต่อ)   
   

หัวข้อประเมิน 
งานด้านโครงการสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค 

ระดับความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับ 
พอใจ
มาก 
(๕) 

ค่อนข้าง
พอใจ 
(๔) 

เฉยๆ 
(๓) 

ไม่ค่อย
พอใจ 
(๒) 

ไม่
พอใจ 
(๑) 

๑. ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน 
๑.๑  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา      
๑.๒  มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการโครงสร้างพ้ืนฐาน 
ให้ประชาชนรับทราบอย่างชัดเจนและสม่ าเสมอ 

     

๑.๓  การบริการโครงสร้างพ้ืนฐานแล้วเสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
๑.๔  งบประมาณส าหรับการให้บริการโครงสร้างพ้ืนฐานมีความ
เหมาะสม 

     

๑.๕ เปิดโอกาสให้ประชาชนร่วมแสดงแสดงความคิดเห็น / 
ข้อเสนอแนะ 

     

๒. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร 

๒.๑  มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์)      

๒.๒  มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน      

๒.๓  มีบริการรับแจ้งเรื่องการบริการโครงสร้างพ้ืนฐานตามข้ันตอนที่
เป็นระบบ มีความรวดเร็ว ฉับไว 

     

๓. ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
๓.๑  ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน      
๓.๒  ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว      
๓.๓  ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ      
๓.๔  ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร      
๓.๕  มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ      
๓.๖ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใสและสามารถ
ตรวจสอบได้ 

     

๔. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
๔.๑  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีน่ังส าหรับผู้มารอรับบริการ 

     

๔.๒  สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ      
๔.๓  มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ      
๔.๔  มีการแจ้งเตือนล่วงหน้าก่อนการก่อสร้าง/ซ่อมแซมตามการ
บริการโครงสร้างพ้ืนฐานทุกงาน 

     

๔.๕  มีการอ านวยความสะดวกในการสัญจรไป-มาของประชาชน
ระหว่างที่มีการก่อสร้าง/ซ่อมแซมงานบริการด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 

     

 
 
 
 
 
 
 



๖ 

  

ตอนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรับบริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย (ต่อ)     
 

หัวข้อประเมิน 
งานด้านโครงการสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค 

ระดับความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับ 
พอใจ
มาก 
(๕) 

ค่อนข้าง
พอใจ 
(๔) 

เฉยๆ 
(๓) 

ไม่ค่อย
พอใจ 
(๒) 

ไม่
พอใจ 
(๑) 

๕.  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
๕.๑  งานบริการโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคที่ผ่านการก่อสร้าง/
ซ่อมแซมแล้วในเขตเทศบาลเมืองพิชัย มีมาตรฐานและได้คุณภาพ 

     

๕.๒  ประชาชนได้รับประโยชน์จากการให้บริการงานโครงสร้างพื้นฐาน
และสาธารณูปโภคอย่างทั่วถึงและเพียงพอ 

     

๕.๓ การด าเนินการตามโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคมีความ
ครอบคลุมและตรงกับความต้องการของประชาชนในพื้นที่ 

     

 

ตอนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรับบริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย (ต่อ)     
 

หัวข้อประเมิน 
งำนด้ำนกำรพฒันำชุมชนและสวัสดกิำรสังคม 

ระดับควำมพึงพอใจในกำรบรกิำรที่ไดร้ับ 
พอใจ
มำก 
(๕) 

ค่อนข้ำง
พอใจ 
(๔) 

เฉยๆ 
(๓) 

ไม่ค่อย
พอใจ 
(๒) 

ไม่
พอใจ 
(๑) 

๑. ด้ำนกระบวนกำร / ขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
๑.๑  ข้ันตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      
๑.๒  มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา      
๑.๓  ให้การสนับสนุนงบประมาณอย่างเหมาะสม      
๑.๔  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าข้ันตอนในการ
ให้บริการ 

     

๑.๕  มี เอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่
ผู้รับบริการ 

     

๒. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร 

๒.๑  มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง / โทรศัพท์ / เว็บไซต์)      

๒.๒  มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน      

๒.๓  มีการให้บริการแก่ประชาชนนอกสถานที่อย่างเป็นระบบและรวดเร็ว      

๓. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ / บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
๓.๑  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
๓.๒  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

     

๓.๓  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 

     

๓.๔  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบ
ค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

๓.๕  เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

     

๓.๖  เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส และ
สามารถตรวจสอบได้ 

     

 
 



๗ 

  

ตอนที่ ๓ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรรับบริกำรของเทศบำลเมืองพิชัย (ต่อ)     
 

หัวข้อประเมิน 
งำนด้ำนกำรพฒันำชุมชนและสวัสดกิำรสังคม 

ระดับควำมพึงพอใจในกำรบรกิำรที่ไดร้ับ 
พอใจ
มำก 
(๕) 

ค่อนข้ำง
พอใจ 
(๔) 

เฉยๆ 
(๓) 

ไม่ค่อย
พอใจ 
(๒) 

ไม่
พอใจ 
(๑) 

๔. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
๔.๑  มีการจัดที่น่ังส าหรับผู้มารอรับบริการ      
๔.๒  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

๔.๓  สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ      
๔.๔  มีการให้บริการน้ าด่ืมสะอาด      
๔.๕  มีป้ายข้อความบอกจุดรับบริการ สะดวกต่อการติดต่อ      
๕.  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
๕.๑  กลุ่มอาชีพต่างๆได้รับการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน      
๕.๒  เด็ก สตรี คนชรา ผู้ติดเชื้อและผู้ด้อยโอกาสในสังคมได้รับการ
พัฒนาศักยภาพที่เหมาะสม 

     

๕.๓ งานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ติดเชื้อและผู้ด้อยโอกาส
ทางสังคม มีความเหมาะสม 

     

๕.๔  การให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความ
ครอบคลุม เหมาะสม ตรงตามความต้องการ 

     

 
 

ตอนที่ ๔ ควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะ                     
๔.๑  โปรดระบุปัญหำในกำรให้บริกำร ............................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

๔.๒  โปรดระบุข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงำนบริกำร ....................................................................... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… … . 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 

 
 

…ขอบคุณส ำหรับควำมร่วมมือในกำรตอบแบบส ำรวจ.. 
...สำขำวิชำรัฐประศำสนศำสตร์  มหำวิทยำลัยรำชภัฏล ำปำง.... 



ประมวลภาพการลงพืน้ที่ส ารวจข้อมูลความพึงพอใจฯ 
เทศบาลเมืองพิชัย  อ าเภอเมืองล าปาง  จงัหวัดล าปาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประมวลภาพการลงพืน้ที่ส ารวจข้อมูลความพึงพอใจฯ 
เทศบาลเมืองพิชัย  อ าเภอเมืองล าปาง  จงัหวัดล าปาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประมวลภาพการลงพืน้ที่ส ารวจข้อมูลความพึงพอใจฯ 
เทศบาลเมืองพิชัย  อ าเภอเมืองล าปาง  จงัหวัดล าปาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประมวลภาพการลงพืน้ที่ส ารวจข้อมูลความพึงพอใจฯ 
เทศบาลเมืองพิชัย  อ าเภอเมืองล าปาง  จงัหวัดล าปาง 

 



 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 
 

ประมวลภาพการลงพื้นที่ส ารวจ 
ความพึงพอใจของประชาชน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข  
 

แบบสอบถาม 
การส ารวจความพึงพอใจของประชาชน 


