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 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการของ เทศบาล            
ต าบลสบปราบ มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ผลที่ได้จากการประเมินน าไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการโดยเป็น                  
การประเมินตามมิติที่ ๒ ตัวชี้วัดที่ ๒.๑ ตามเกณฑ์ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ นอกจากนี้แล้วยังสามารถน าข้อมูลไปปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนตามหลักบริหาร
จัดการบ้านเมืองที่ด ี
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ล าปาง ได้รับความไว้วางใจจากเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปางให้เป็นผู้ด าเนิน         
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอ            
สบปราบ จังหวัดล าปาง ซึ่งนับเป็นเกียรติอย่างยิ่งที่สาขาวิชาฯ ได้มีส่วนร่วมในการก่อให้เกิดความ
ร่วมมือและให้บริการทางวิชาการให้กับท้องถิ่น 
 สาขาวิชาฯ ขอขอบคุณประชากรในเขตเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัด
ล าปาง และคณะผู้บริหาร พนักงาน เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลสบปราบที่มีส่วนร่วมในการให้ข้อมูลจน
ท าให้การด าเนินการวิจัย ในครั้งนี ้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
๑.๑ ที่มำและควำมส ำคัญ 
 
 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดินซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจที่รัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอ านาจ
และให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพ่ือปกครองตนเอง ได้ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ พุทธศักราช ๒๕๕๐ โดยให้
ความส าคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งวางหลักการอย่างชัดเจนไว้ในหมวด ๑๔ มาตรา ๒๘๑ - 
๒๙๐ ของรัฐธรรมนูญแสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่นโดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิ
ปกครองตนเองมีอิสระในการก าหนดทิศทางในการบริหารท้องถิ่นของตนเองรวมทั้งมีอิสระในการ
บริหารงานทั้งทางด้านการบริหารก าลังคนและงบประมาณโดยเน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองท้องถิ่น 
 ผลจากรัฐธรรมนูญและกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญได้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่และส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเปลี่ยนแปลงไป
จากเดิมภายเหนือขอบเขตของกฎหมายรัฐธรรมนูญก าหนดแบ่งภารกิจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน ส่วนราชการบริหารส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
รับผิดชอบการด าเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและภูมิภาคโดยให้ค าปรึกษาและสนับสนุน  
ก ากับดูแลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าที่จ าเป็นซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่
ผ่านมาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีบทบาทในการจัดบริการสาธารณะไม่กี่ด้านและส่วนใหญ่ไม่ใช่
บทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่นแต่เป็นแค่การจัดบริการสาธารณะขั้นพ้ืนฐาน เช่น การจัดเก็บขยะ
และก าจัดขยะ งานดูแลความสะอาดของถนนและท่อระบายน้ าส่วนบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่น
เป็นหน้าที่ของส่วนราชการระดับภูมิภาค 
 ประเทศไทยถึงแม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงการปกครองในส่วนที่เกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น
มาแล้วหลายครั้ง เช่นเมื่อ พ.ศ.๒๔๙๕ มีการตั้งสุขาภิบาลขึ้นเป็นครั้งแรกในประเทศไทยต่อมา               
พ.ศ.๒๔๙๘ มีประกาศจัดตั้งองค์การบริหารส่วนจังหวัดและหลังจากนั้นในพ.ศ.๒๔๙๙ มีการจัดตั้ง
องค์การบริหารส่วนต าบล และสภาต าบลขึ้นเป็นครั้งแรก แต่การปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมายังอยู่
ภายในการควบคุมจากส่วนกลางหรือรัฐบาลกลางมาโดยตลอด ซึ่งเป็นการควบคุมทั้งในด้านบุคลากร
ด้านงบประมาณและด้านการคลังโดยอาศัยเหตุในการควบคุมว่าประชาชนในท้องถิ่นยังขาดความรู้  
ความสามารถ ประสบการณ์ และเทคนิคในการด าเนินกิจการต่างๆได้เอง ซึ่งยังจ าเป็นจะต้องอาศัย
ความรู้และเทคนิคต่างๆจากส่วนกลาง โดยส่วนกลางหรือรัฐบาลกลางยังใช้อ านาจในการควบคุม เช่น 
การสั่งยุบสภาท้องถิ่น การสั่งให้ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ้นจากต าแหน่งหรือการ
ก าหนดเกี่ยวกับการใช้จ่ายงบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น ให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องจัดท างบประมาณตามวิธีการและตามแบบที่ส่วนกลางก าหนดไว้หรือแม้แต่การก าหนดให้
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องจัดสรรงบประมาณให้เป็นไปตามสัดส่วนที่ส่วนกลางก าหนดหรือตาม
สัดส่วนที่ส่วนกลางได้วางระเบียบก าหนดไว้ 
 การปกครองท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการจัดระบบการปกครองภายในประเทศไทย ดังนั้น 
การปกครองส่วนท้องถิ่นไทย จึงได้มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงมาตามล าดับจนถึงปัจจุบันโดยเป็น
แนวความคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารกันเอง ซึ่งมีความสัมพันธ์กันอย่างมากกับ
แนวคิดในการการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) หลักการกระจายอ านาจปกครอง
นี้ มีเพ่ือให้ท้องถิ่นสามารถกระท ากิจกรรมต่างๆ ได้โดยมีความเป็นอิสระปลอดจากการชี้น าจาก
รัฐบาล มีความสามารถที่จะตอบสนองความต้องการของพลเมืองท้องถิ่นได้ แต่ทั้งนี้ในด้านนโยบายที่
ส าคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่ เช่น นโยบายการเงิน การคลัง นโยบายในการป้องกันประเทศ
เป็นต้น ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จะด าเนินกิจกรรม
ทางการบริหารของตนเองได้ แต่อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธิ์ในการควบคุมเอาไว้ ทั้งนี้ก็
เพ่ือรักษาสถานภาพความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและความมั่นคงของชาติเอาไว้ 
  แนวคดิในการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่น จึงได้เกิดข้ึนเพื่อส่งเสริมให้ท้องถิ่นได้มีอิสระในการ
ปกครองตนเอง มีส่วนร่วมในการบริหาร มีสิทธิมีเสียงด าเนินการปกครองกันเองอันเป็นรากฐานและ
วิธีทางของการปกครองตามระบอบประชาธิปไตยท าให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองได้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
การบริหารที่ตนเองได้เข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางการเมือง เช่นไปเลือกตั้ง ไปหาเสียงสนับสนุน
ผู้สมัครรับเลือกตั้ง เป็นต้น ท าให้เกิดความรับผิดชอบ เกิดความหวงแหนและปกป้องสิทธิผลประโยชน์
ที่พึงจะได้รับซึ่งเป็นเครื่องมือที่ดีในการพัฒนาการเมืองระดับชาติต่อไป แต่ประโยชน์ของการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่เห็นได้อย่างเป็นรูปธรรมก็คือเหตุผลที่ว่า ไม่มีผู้ใดจะรับรู้ถึงปัญหาและความต้องการของ
ท้องถิ่นได้ดีที่สุด ซึ่งในการนี้จะท าให้เกิดการมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาของตนเองได้เรียนรู้
กระบวนการทางการเมือง การปกครองและการบริหารท้องถิ่นอันจะก่อให้เกิดผู้น าท้องถิ่นที่จะก้าวมา
เป็นผู้น าระดับชาติต่อไป และยังเป็นการแบ่งภาระของรัฐบาลโดยสนับสนุนให้มีการปกครองตนเอง 
และการสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง มีสิทธิมีเสียงด าเนินการปกครองตนเองอันเป็น
รากฐานและวิถีทางการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย (ประหยัด หงษ์ทองค าและอนันต์ เกตุวงศ์, 
๒๕๒๔:๑๔)   
  เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
องค์กรหนึ่งที่มีอ านาจหน้าที่ในการปกครองตนเองและมีอิสระในการบริหารงานตามอ านาจหน้าที่ ที่
กฎหมายก าหนดไว้โดยที่เทศบาลต าบลสบปราบเป็นหน่วยงานท้องถิ่นที่มีความใกล้ชิดกับประชาชน
มากที่สุดในการบริหารงานของเทศบาลต าบลสบปราบจึงถูกคาดหวังจากหลายฝ่ายว่าจะสามารถ
พัฒนาท้องถิ่นและให้บริการกับประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง โดยค านึงถึงความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่นเน้นการให้บริการประชาชนเป็นหัวใจส าคัญและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ประชาชน 
 ด้วยเหตุนี้  ส านั กงานคณะกรรมการกลางข้ าราชการองค์การบริหารส่ วนจั งหวั ด
คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล ได้เล็งเห็น
ความส าคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการตรวจสนองความต้องการของประชาชนใน



๓ 
 

ท้องถิ่นจึงได้ก าหนดแนวปฏิบัติในการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการ
พนักงานส่วนท้องถิ่นและลูกจ้าง ที่ได้ให้ความส าคัญกับการปฏิบัติงานราชการอย่างมีประสิทธิภาพ
และมีประสิทธิผล ในการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ จะต้องมีรายงานการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ด าเนินการโดยหน่วยงานหรือสถาบันภายนอกที่เป็นกลาง เพ่ือใช้
ประกอบการพิจารณาในมิติที่ ๒ คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเกณฑ์การประเมินมีการก าหนด
ตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยการศึกษาจากความพึงพอใจของ
ประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรง ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาการท างานของบุคลากรรวมถึง
แก้ไขปัญหา อุปสรรคต่างๆ เพ่ือให้ข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่นและลูกจ้างใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานอันจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการท างานด้านการบริการประชาชน
ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง ต่อไป  
 
 
๑.๒ วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 

๑. เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล             
ต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 

๒. เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนของ               
เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
 
 
๑.๓ ขอบเขตโครงกำรวิจัย 
 

๑. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  
เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลสบปราบในปีงบประมาณ ๒๕60 ด้านการให้บริการประชาชนใน ๕ ลักษณะ ได้แก่  
๑. ด้านกระบวนการและข้ันตอน  
๒. ด้านช่องทางในการให้บริการ  
๓. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  
๔. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
๕. ด้านคุณภาพในการให้บริการ   

โดยครอบคลุม 4 ภารกิจ ได้แก่ 
1. งานด้านการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ 

2. งานด้านรายได้หรือภาษี  
3. งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ 
๔. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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๒. ขอบเขตด้ำนประชำกร 
การศึกษาครั้งนี้จะท าการศึกษาเฉพาะข้อมูลจากประชาชนที่รับบริการจากเทศบาล             

ต าบลสบปราบ จ านวน ๔๐๐ คน ใน 7 หมู่บ้าน ในเขตเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ
จังหวัดล าปาง ซ่ึงสอบถามความพึงพอใจด้านการให้บริการประชาชนใน ๕ ลักษณะ ได้แก่  

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

โดยครอบคลุม ๔ ภารกิจ ได้แก่ 
1. งานด้านการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ 

2. งานด้านรายได้หรือภาษี  
3. งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ 

 ๔. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒560 

 
๓. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจากเทศบาล 

ต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง ในปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕60 
 
 
๑.๔ ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

๑.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 

๒.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการของ
เทศบาลต าบลสบปราบ เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  

๓.  ผลจากการศึกษาท าให้เทศบาลต าบลสบปราบทราบถึงแนวทางในการพัฒนาการท างาน
ของเจ้าหน้าทีใ่ห้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

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

 



บทท่ี 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ 

อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง โดยใช้เอกสารที่เกี่ยวข้องกับเทศบาลต าบล แนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจัย ที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 

 
  ๒.๑. แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย 
  ๒.๒. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  ๒.๓. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการสาธารณะ 
  ๒.๔. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
  ๒.๕. บริบทของเทศบาลต าบล 
  ๒.๖. สภาพทัว่ไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลสบปราบ 
  ๒.๗. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 
 
๒.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองส่วนท้องถิ่น 
       ๒.๑.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจ 
 โกวิทย์  พวงงาม (2553: 16-17) กล่าวว่า การกระจายอ านาจ (Decentralization) คือ
การโอนกิจการบริการสาธารณะบางเรื่องจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลางไปให้ชุมชนซึ่งตั้งอยู่ใน
ท้องถิ่นต่างๆของประเทศหรือหน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจัดท าอย่างเป็นอิสระจากองค์กร
ปกครองส่วนกลาง  ดังนั้นเห็นว่าการกระจายอ านาจมี 2 รูปแบบ คือ หนึ่ง การกระจายอ านาจสู่
ท้องถิ่น หรือ  การกระจายอ านาจตามอาณาเขต หมายถึง การมอบอ านาจให้ท้องถิ่นจัดท ากิจการหรือ
บริการสาธารณะบางภายเรื่องในเขตของแต่ละท้องถิ่น 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 กิจการให้บริการสาธารณะที่รัฐ
ด าเนินการอยู่ในวันที่พระราชบัญญัตินี้ใช้บังคับแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในเวลาก าหนด
ได้แก่ ภารกิจที่เป็นการด าเนินการซ้ าซ้อนระหว่างรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือภารกิจที่รัฐ
จัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและกระทบถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ให้
ด าเนินการให้เสร็จภายในสี่ปี และภารกิจที่เป็นการด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้ด าเนินการ
ให้เสร็จสิ้นภายในสี่ปี พร้อมทั้งคณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ (2547) กลา่ว
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ไว้ว่าแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 มีหลักการอันเป็นกรอบ
ความคิดที่ส าคัญ 3 ประการ คือ ประการแรก หลักความคิดอิสระขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
กล่าวคือ ในการกระจายอ านาจให้แก่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นต้องค านึงถึงการเปิดโอกาสให้
องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการก าหนดนโยบายและการจัดบริการสาธารณะ ตลอดจนการ
บริหารภายในองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริงภายใต้ความเป็นรัฐเดียวและความมีเอกภาพ
ของประเทศ โดยมีสถาบันพรมหากษัตริย์เป็นประมุขแห่งรัฐดังนั้นการกระจายอ านาจจึงเสมือนเป็น
การมอบความรับผิดชอบในการจัดบริการสาธารณะให้แก้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะต้อง
รับผิดชอบและตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างอิสระมิใช่เป็นการมอบภารกิจ
ที่รัฐเคยด าเนินการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการแทนเท่านั้น ประการที่สอง หลัก
ความสัมพันธ์ ของการบริหารราชการแผ่นดินกล่าวคือ ในการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป็นการปรับบทบาท อ านาจ หน้าที่ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และ
ส่วนท้องถิ่นใหม่ ซึ่งราชการส่วนท้องถิ่นจะท าหน้าที่เป็นผู้ปฎิบัติการหลักในการด าเนินกิจการของรัฐ 
ในขณะที่ราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคจะเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบในภารกิจระดับมหา
ภาคและท าหน้าที่ส่งเสริม สนับสนุน และก ากับดูแลการด าเนินงานของราชการบริหารส่วนท้องถิ่น 
ประการที่สาม หลักประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวคือ ในการ
กระจายอ านาจต้องค านึงถึงการเพ่ิมขีดความสามารถ และประสิทธิภาพในการบริหารงานขององค์การ
ปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือเป็นหลักประกันว่าประชาชนในท้องถิ่นจะได้รับการบริการสาธารณะที่มี
คุณภาพ และได้มาตรฐาน ดังนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเร่งพัฒนา
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ ตลอดจนการเร่งส่งเสริมให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้ามีส่วนร่วมใน
การบริหารท้องถิ่น สนับสนุน และตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่าง
จริงจังและต่อเนื่องจากหลักการซึ่งเป็นกรอบความคิดส าคัญของแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งสอดคล้องกับส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณะสุข (2543) ที่กล่าวว่าการ
กระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น เป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐ ในระบบ
ประชาธิปไตยโดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง ลดเหลือภารกิจหลักเท่าที่ต้องท าเท่าที่จ าเป็นและให้
ประชาชนได้มีส่วนในการบริการงานชุมชนท้องถิ่น ตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากขึ้น  
 การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมือง ที่เปลี่ยนแปลงไปใน
สภาวะที่สังคมทีกลุ่มที่หลากหลายมีความต้องการและความคาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน 
ขัดแย้งกันในขณะที่รัฐเองก็มีขีดความสามารถและทรัพยากรที่จ ากัด ในการตอบสนองปัญหาความ
ต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่นโดยการ
กระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการกระจายสิ่งต่อไปนี้จากส่วนกลางให้กับท้องถิ่นได้แก่ หน้าที่ เป็นการ
กระจายอ านาจหน้าที่ที่เป็นประโยชน์โดยตรงกับท้องถิ่นให้ท้องถิ่นรับผิดชอบด าเนินการเอง อ านาจ
การตัดสินใจเป็นการกระจายอ านาจการตัดสินใจด าเนินการตามหน้าที่ ที่ส่วนกลางกระจายไปให้
ท้องถิ่นด าเนินการทรัพยากรการบริหารเป็นการกระจายบุคคลากร งบประมาณ เทคโนโลยี ที่
เหมาะสมให้กับท้องถิ่น ความรับผิดชอบต่อหน้าที่ เป็นการกระจายความรับผิดชอบต่อภารกิจ หน้าที่ 
ที่รัฐกับผู้บริหารท้องถิ่น และประชาชน ร่วมกันรับผิดชอบ และความพร้อมเป็นการกระจายความ
พร้อมที่มีอยู่ในส่วนกลางให้กับท้องถิ่น เพ่ือสร้างขีดความสามารถให้แก่ท้องถิ่น เป็นการท าให้ท้องถิ่น
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มีความเข้มแข็งสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพโดย สยาม  เจริญอินทร์พรหม 
(2553: 93-103)กล่าวว่า หลักเกณฑ์ในการจัดโครงสร้างอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นปัจจุบันควรจะต้องมีการยึดถือเอาหลักเกณฑ์สองประการเป็นหลัก หลักเกณฑ์แรกในเชิง
วัตถุประสงค์ของการบริการสาธารณะต้องถือเอาประชาชนในพ้ืนที่เป็นหลักและอ านวยประโยชน์กับ
บุคคลทั่วไป หลักเกณฑ์ที่สอง หลักความสามารถในการตอบสนองและแก้ปัญหาในพ้ืนที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  
 
 ๒.๑.๒ แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น 
 ความหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้น ได้มีผู้ ให้ความหมายหรือค านิยามไว้มากมาย                
ซึ่งส่วนใหญ่แล้วค านิยามเหล่านั้นต่างมีหลักการที่ส าคัญคล้ายคลึงกันจะมีต่างกันบ้างก็ส านวนและ
รายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามารถพิจารณาได้ดังนี้ จอร์น เจ. คลาร์ก (John J. Clarke,1957: 87 -
89 อ้างถึงในโกวิทย์ พวงงาม,2553: 2) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่นหมายถึงหน่วยการปกครองที่
มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพ้ืนที่หนึ่งพ้ืนที่ใดโดยเฉพาะ และหน่วย
การปกครองและหน่วยการปกครองดังกล่าวนี้จัดตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลางพร้อมทั้ง 
ประทาน คงฤทธิศึกษากร (2542: 15อ้างถึงใน โกวิทย์  พวงงาม,2553 :2) นิยามว่าการปกครอง
ท้องถิ่นเป็นระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ 
และโดยนัยนี้จะเกิดองค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้นๆองค์การนี้จัดตั้งและถูก
ควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มีอ านาจในการก าหนดและควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของ
ตนเอง โดย รศ.ดร.สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547:4-5อ้างถึงใน โกวิทย์  พวงงาม,2553:3) นิยามว่า 
การปกครองท้องถิ่นคือ การให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองกันเองกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการการ
ปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งสอดคล้องกับความรู้เกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นว่าหมายถึงการปกครองที่รัฐบาลให้อ านาจหรือการกระจาย
อ านาจไปให้หน่วยงานปกครองท้องถิ่นเพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครอง
ท้องที่ละชุมชนโดยมีองค์กรผู้รับผิดชอบ มีอิสระในในการใช้ดุลยพินิจมีเจ้าหน้าที่และงบประมาณใน
การด าเนินงานแยกออกจากราชการส่วนภูมิภาคแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็มิได้มีอธิปไตยใน
ตัวเอง ยังต้องอยู่ภายใต้การควบคุมของรัฐบาลกลาง ตามวิธีที่เหมาะสม การปกครองท้องถิ่นมีหลาย
รูปแบบแต่ที่สอดคล้องกับการปกครองระบอบประชาธิปไตยมากที่สุด คือ เทศบาล โดยมีหลักการ 
ดังนี้ เทศบาลเป็นองค์กรที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลที่จัดตั้งขึ้น โดยกฎหมายมีขอบเขตการปกครองที่
แน่นอน มีอ านาจอิสระในการบริการงาน มีงบประมาณและรายได้เป็นของตัวเอง และคณะผู้บริหาร
องค์กรได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นทั้งหมดหรือบางส่วน ซึ่งการปกครองท้องถิ่นมี
ความส าคัญในด้านช่วยในการแก้ปัญหาของท้องถิ่น เพราะประชาชนในท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาดีที่สุดกว่า
คนภายนอก ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง เท่ากับเป็นการฝึกฝนประชาชนได้รูการ
ปกครองระดับชาติ แบ่งเบาภาระด้านการเงินและอัตราก าลังคน หากท้องถิ่นมีความมั่นคงแข็งแรง 
และมีเสถียรภาพประชาชนย่อมมีความเชื่อมั่นต่อผู้บริหารฯและมีความรับผิดชอบต่อประชาชนและ
นอกจากเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลแล้ว ยังฝึกให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง 
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         ส่วนสถาบันพระปกเกล้า กล่าวว่าภายในรัฐสมัยใหม่ การรวมศูนย์อ านาจมีขีดจ ากัด เนื่องจาก
การบริหารปกครองประเทศที่ประกอบไปด้วยประชากรมากมายและพ้ืนที่อันกว้างไกลโดยรัฐบาลที่
ศูนย์กลางแต่เพียงสถาบันเดียวย่อมเป็นสิ่งที่เป็นไปได้ยากหรือเกิดสภาพของความ “ไม่ประหยัดใน 
เชิงขนาด” จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการถ่ายเทอ านาจในทางการเมืองการปกครองให้อยู่ในมือของ
องค์กรหรือสถาบันที่อยู่นอกศูนย์กลางออกไปด้วยเหตุนี้ คุณค่าและความส าคัญของการปกครอง
ท้องถิ่นได้แก่ หนึ่ง การปกครองท้องถิ่นสามารถช่วยตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของชุมชน
ภายในท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานทางการปกครองจ านวนเล็กๆที่มีมากมาย
กระจายอยู่ทั่วประเทศ โดยพ้ืนที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ 
วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คนในท้องถิ่นนั้นๆท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการ
รวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาลเพียงแห่งเดียว ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่
เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้นๆจึงจ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น
นั่นก็คือการสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและ
แก้ปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความ
รับผิดชอบตามระบอบประประชาธิปไตย (Democratic Accountability) สอง การปกครองท้องถิ่น
เป็นโรงเรียนประชาธิปไตยระดับรากหญ้า ระบบการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้งมีระบบ
พรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมือง ตามวิถีทางและตามกติกาใน
ที่สุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่
ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหารและที่ส าคัญคือการเข้าใจ
ถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชนและในที่สุดก็จะท าให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้และการที่การ
ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมืองถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอน
ประชาธิปไตยให้ประชาชน  สาม สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับ
ท้องถิ่น หรือในระดับ๓มิภาค ย่อมเอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า 
เป็นการเปิดการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และ
การเข้ามาบริหารกิจการสาธารณะต่างๆภายในชุมชนด้วยตนเองจะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้
เรียนรู้และมีประสบการณ์ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การ
เติบโตของ “ความเป็นพลเมือง”ในหมู่ประชาชน สี่  สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความ
ห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และในทางการเมืองและในทางการเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดย
สถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่นอาจจะไม่ได้รับการยอมรับในทางตรงกันข้าม
หากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่นมีแนวโน้มที่จะได้รับการยอมรับและเป็นการ
สมเหตุสมผลมากกว่าท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบธรรมและ ห้า 
ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากใช้อ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ที่ศูนย์กลางมาก
เกินไปเป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคลและสร้างความ
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) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ 
การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่  สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จ ริง              
จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๓๐ กล่าวไว้ว่า “พึง”             
เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน “พึงพอใจ”           
จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ Wolman (๑๙๗๓ อ้างใน ภนิดา ชัยปัญญา 
๒๕๔๑ : ๑๑) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกที่ได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหวังและ            
ความต้องการ มีผู้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 
 ๒.๒.๑ ความหมายของความพึงพอใจ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถน (๒๕๔๒ : ๗๗๕) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
หมายถึง พอใจ ชอบใจพฤติกรรม เกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามที่จะขจัดความ
ตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัด          
สิ่งต่างๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ (เศกสิทธิ์, ๒๕๔๔ : ๖) 
 ไพบูลย์  ช่างเรียน (๒๕๔๒. หน้า ๑๔๖ - ๑๔๗) อ้างอิงจาก นริษา  นราศรี ๒๕๔๔. หน้า 
๒๘) ได้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นความต้องการทาง
ร่างกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการร่วมกิจกรรมเพ่ือสนองความต้องการทางร่างกาย เป็นผลท า
ให้เกิด ความพึงพอใจแล้วจะรู้สึกต้องการความมั่นคง ปลอดภัย เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความ
ต้องการทางร่างกายและความต้องการความมั่นคงแล้วบุคคลจะเกิดความผูกพันมากขึ้นเพ่ือให้เป็นที่
ยอมรับว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม 
 อุทัย หิรัญโต  (๒๕๒๓, หน้า ๒๗๒ อ้างอิงจาก นริษา นราศรี ๒๕๔๔, หน้า ๒๘) ได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นสิ่งที่ท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ 
เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา ท าให้เขาเกิดความสุข 
 อุทัยพรรณ  สุดใจ (๒๕๔๕ : ๗) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล           
ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติติสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น      
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
 สุพล (๒๕๔๐ : ๒๗) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นในลักษณะ           
เชิงบวกของบุคคล เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการหรือได้รับสิ่งตอบแทนที่คาดหวังไว้ 
 อรรถพร (๒๕๔๖: ๒๙) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจ 
ของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ โดยเกิดจากพ้ืนฐาน 
ของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดขึ้น                 
เมื่อกิจกรรมนั้นๆ สามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นได้ 



 ๑๐ 

 สายจิตร (๒๕๔๖ : ๑๔) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไป
ได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเมื่อใดที่สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุ
จุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งใดสร้างความรู้สึกผิดหวังไม่
บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พอใจ 
 กิลเมอร์ (Gillmer, ๑๙๖๕ , ๒๕๔ – ๒๕๕ อ้างถึงใน เพ็ญแข ช่อมณี ๒๕๔๔, หน้า ๖)            
ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลของเจตคติต่างๆ ของบุคคลที่มีต่อองค์กร องค์ประกอบของแรงงาน           
และมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและสภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ 
ความรู้สึก มีความส าเร็จในผลงานความรู้สึกว่าได้รับการยกย่องนับถือ และความรู้สึกว่ามี
ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 
 ชิลเมอร์ (Silmer, ๑๙๘๔, ๒๓๐ อ้างถึงใน ประภาภรณ์ สรุปภา ๒๕๔๔, หน้า ๙) กล่าวไว้ว่า 
ความพึงพอใจเป็นระดับขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนที่มีลักษณะต่างๆ ของงาน
รวมทั้งงานที่ได้รับมอบหมาย การจัดระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน 
 Strauss (๑๙๘๐ อ้างถึงใน เพ็ญแข ช่อมณี ๒๕๔๔, หน้า ๗) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ           
ไว้ว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกพอใจในงานที่ท าและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ขององค์กร คนจะรู้สึกพอใจในงานที่ท าเมื่องานนั้นให้ผลประโยชน์ทั้งด้านวัตถุและ                  
ด้านจิตใจ ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการพื้นฐานของเขาได้ 
 ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้น โดยทั่วไปนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความ              
พึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานและมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาใน
รูปแบบผู้รับบริการ ซึ่งมีนักการศึกษาได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 
 Oskamps (๑๙๘๔, อ้างถึงใน ประภาภรณ์  สรุปภา ๒๕๔๔,หน้า ๑๑) ได้กล่าวไว้ว่า               
ความพึงพอใจมีความหมายอยู่ ๓ นัย คือ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ที่ผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามที่บุคคลคาดหวังไว้ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความส าเร็จที่เป็นไปตามความต้องการ 
ความพึงพอใจ หมายถึง งานที่ได้ตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
 วิรุฬ  พรรณเทวี (๒๕๔๒) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ            
ของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวัง         
หรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม           
อาจผิดหวังหรือไม่พอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับ               
สิ่งที่ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 
 กาญจนา  อรุณสอนศรี (๒๕๔๖) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออก            
ทางพฤติกรรมที่เป็นธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความ              
พึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความ
ต้องการของบุคคล จึงจะสามารถให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น การสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 



 ๑๑ 

 สมพงษ์  เกษมสิน (๒๕๒๖) ได้กล่าวถึงแรงจูงใจของ Maslow ว่า A.H.Maslow ได้เสนอ
ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ ซึ่งเป็นที่ยอมรับกันแพร่หลาย และได้ตั้งสมมุติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของ
มนษุย์ไว้ ดังนี้   
 ๑. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการมีอยู่เสมอและไม่สิ้นสุด ความต้องการใดที่ได้รับ          
การตอบสนองแล้วความต้องการอย่างอ่ืนจะเข้ามาแทนที่ ขบวนการนี้ไม่มีที่สิ้นสุดตั้งแต่เกิดจนตาย 
 ๒. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป          
ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
 ๓. ความต้องการของมนุษย์มีล าดับขั้น ตามความส าคัญ (a hierarchy of needs) กล่าวคือ 
เมื่อความต้องการในระดับต่ าได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการในระดับสูงก็จะเรียก ร้อง                 
ให้มีการตอบสนอง 
 
 ๒.๒.๒ การวัดความพึงพอใจ 

 การวัดความพึงพอใจ นั้น บุญเรียง  ขจรศิลป์ (๒๕๒๙) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า 
ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติ
โดยตรง  แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น 
การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จ ากัดด้วย อาจมีความคาดเคลื่อนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดง
ความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง ซึ่งความคาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของ
การวัดโดยทั่วๆ ไป 
 ภณิดา ชัยปัญญา (๒๕๔๑) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธี 
ดังต่อไปนี้ 
 ๑. การใช้แบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะ
ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ 
 ๒. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี         
จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
 ๓ . การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้ าหมาย                       
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกต           
อย่างมีระเบียบแบบแผน 
 จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจ 
ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนที่ขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัย
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง โดยปัจจัยเหล่านั้น สามารถสนองความต้องการของบุคคลทั้งทางร่างกายและจิตใจ                  
ได้เหมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลที่จะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้นๆ 
 
 
 
 
 



 ๑๒ 

 ๒.๒.๓ ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ 

 ศูนย์ พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาส ารคาม (บทเรียนออนไลน์ , 
http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/cyberclass-uploads/libs/html/๓๐๘๑๓/unit๐๙_
๑.html) ได้ให้ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการไว้ในบทเรียนวิชาจิตวิทยา
บริการ ว่า 
 ค าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยทั่วๆ ไป
ว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกเป็น ๒ ความหมาย ใน
ความหมายที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer Satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผู้ให้บริการ 
 
 ๑. ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

 ๑.๑ ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น ๒ นัย คือ 
   ๑ .๑ .๑  ความหมายที่ ยึ ดสถานการณ์ การซื้ อ เป็ นหลั ก  ให้ ความหมายว่ า                   
“ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ 
อย่าง ที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า “ความพึงพอใจ 
หมายถึงการประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง” 
  ๑.๑.๒ ส าหรับความหมายที่พบใช้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้ค าจ ากัด
ความว่า “ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่ เกิดจากการประเมิน
ประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ” ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าได้ว่า “ความพึง
พอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ 
ประสบการณ์ การได้รับบริการที่ต่ 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


 ๑๓ 

 สถานการณ์ก่อนซื้อ        สถานการณ์หลังซื้อ 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๑ ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

 ๑.๒ ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องค์การความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจในงานไว้ ดังนี้ 
 ล็อค (Locke) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกทางอารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าที่ได้รับจากงาน และประสบการณ์ท างาน           
ของบุคคลหนึ่ง” 
 พอร์ตเตอร์ (Porter) และคณะ ให้นิยามว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึก          
ที่มีต่องาน และประเมินได้จากความแตกต่างระหว่างปริมาณของคุณค่าผลตอบแทนที่ได้รับ                   
กับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ” 
 แครนนี่  (Cranny) และคณะ กล่าวว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยา
ตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องานอันเป็นผลมาจากการประเมิน เปรียบเทียบส่วนต่างของ
ผลตอบแทนที่ได้รับจริงกับผลตอบแทนที่ปรารถนาหรือคาดว่าควรจะได้รับ” 
 อาจกล่าวได้ว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก          
ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงาน อัตราค่าจ้าง 
โอกาสก้าวหน้าและผลประโยชน์) ที่ได้รับจากงานในระดับที่เป็นไปตามความคาดหวังที่บุคคลตั้งไว้ ” 
ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบ            
ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทนที่ได้รับจากงาน ในระดับที่ต่ ากว่า           
สิ่งที่คาดหวังไว้ว่าจะได้รับ” ดังภาพ 
 
 
 
 
  

ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 

ลักษณะบริการที่
ผู้รับบริการได้รับ 

ความไม่พึงพอใจบริการรับ
จริง  บริการคาดหวัง 

ความพึงพอใจบรกิารรับ
จริง  บริการคาดหวัง 

การประเมิน 
เปรียบเทียบ 



 ๑๔ 

สถานการณ์การท างาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๒ ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 
 
 ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะข้างต้น มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ
บริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญในสถานการณ์               
การบริการให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการสามารถสร้างความพึงพอใจ              
ในการบริการ โดยท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในระดับที่สอดคล้องหรือมากกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ในสถานการณ์การ
บริการที่เกิดขึ้นย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น 
 จึงได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึก          
ในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ รับรู้สิ่งที่ได้จากการบริการ ไม่ว่าจะเป็น              
การรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริ การนั้น              
ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 

 ๒. ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ  

เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้าง             
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ได้รับจนติดใจ           
และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการ            
จึงเป็นสิ่งส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในที่นี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน                 
ทางการตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคม
ส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
 
 
 

ความคาดหวังเกีย่วกับงาน
และผลตอบแทนท่ีควร

ได้รับ 

การประเมิน
เปรียบเทยีบ 

การรับรูเ้กี่ยวกับงานและ
ผลตอบแทนท่ีได้รับจริง 

ความไม่พึงพอใจ ผลรับที่
ได้  ผลที่คาดหวัง 

ความพึงพอใจ 
ผลที่ได้รับ  ผลที่คาดหวัง 
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 ๒.๑. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจ          
ต่อการบริการ ดังนี้ 
  ๒.๑.๑. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหาร
การบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
บริการและลักษณะของการน าเสนอ บริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการ
ประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการ และวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่
ผู้รับบริการคาดหวังไว้ ได้จริง 
  ๒.๑.๒. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของ             
การบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง           
ของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ 
ไป คุณภาพของการบริการที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น             
(ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือ ความ
ไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการ                
ด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 
  ๒.๑.๓. ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จ               
ของงานบริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็น
เรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงาน                     
อย่างเต็มความสามารถ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า                
และส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในที่สุด 
 ๒.๒. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น ๒ ประเภท ดังนี้ 
  ๒.๒.๑. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการ
ตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็พยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจ            
ของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดธุรกิจบริการ 
ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้             
การด าเนินชีวิตที่ต้องพ่ึงพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ทุกวันนี้ย่อมน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 
  ๒.๒.๒. ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ              
และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต              
และการแสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี  เป็นที่ยอมรับว่า                  
ความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพ
บริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความก้าวหน้า     
ในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงาน



 ๑๖ 

บริการ ให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดี
กับลูกค้า ให้ใช้บริการต่อๆ ไปท าให้อาชีพบริการเป็นที่รู้จักมากข้ึน 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ               
ต่อการบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่า ความพึงพอใจทั้งสอง
ลักษณะ มีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบ
ความส าเร็จเพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
 
 ๒.๒.๔ ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 การด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ที่มุ่งเน้นที่ตัวลูกค้า                 
และความพยายามที่จะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับให้มากที่สุด โดยการท า             
ความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 ๑. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญ 
ต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 
  ๑.๑. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความ
ต้องการ ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคลอ่ืนและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์รับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกัน 
บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพ
ของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการโดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดี และพึงพอใจ
ในบริการที่ได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหนึ่ง พนักงานเสิร์ฟอาหารน า
อาหารมาเสิร์ฟอย่างครบถ้วนถูกต้อง ตามที่ลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการ
บริการที่ได้รับแต่ในทางกลับกัน ถ้าพนักงานเสิร์ฟน าอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกับที่ลูกค้าต้องการ ไม่ว่าจะ
เป็นเพราะเหตุใด ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ 
  ๑.๒. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวัง              
กับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่งในสถานการณ์การบริการ ก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม 
มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติ          
ที่ยึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูล            
การรับประกันบริการจากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้ เป็นปัจจัยพ้ืนฐาน             
ที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการบริการตลอดช่วงเวลาของความจริง           
สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่า              
ควรจะได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่าง            
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งทีได้รับจริง              
ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ ได้รับเป็นไป                   
ตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการ             



 ๑๗ 

ย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ า กว่า 
นับเป็นการยืนยันที่คาดเคลื่อน (Unconformities) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้  ช่วงความ
แตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ เช่น 
ลูกค้าไปท าผมที่ร้านเสริมสวยแห่งหนึ่ง และคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรง ประมาณ ๑ ชั่วโมง         
ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอ่ืนและช่างท าผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผม อย่างประณีต                
ตามที่ลูกค้าต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าที่ลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจที่เกิดขึ้น      
สิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการสูงกว่าความคาดหวังที่มีอยู่ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก) แสดงว่า 
ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สูง) ในสถานการณ์ตรงข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าที่คาดไว้           
ลูกค้า ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางลบ) 
  ๑.๓ ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์
เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้อง                
กับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง            
เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง  
บุคคลก็เปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันได้ แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกันก็
ตาม  นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐาน                  
ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ เช่นลูกค้าไปซื้อสินค้าที่ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง  
และเลือกซื้ อที่ มีตราผลิตภัณฑ์ที่ เชื่ อถือได้  ปรากฏว่าสินค้าช ารุดใช้ งานไม่ ได้ท าให้ ลูกค้ า                        
เกิดความไม่ พึงพอใจ เมื่อน าสินค้าไปขอเปลี่ยนคืนใหม่  พนักงานขายให้ความดูแลอย่างดี               
กล่าวค าขอโทษ และเปลี่ยนสินค้าชิ้นใหม่มาให้ พร้อมช่วยเหลือทดสอบการท างาน ท าให้ลูกค้าเปลี่ยน
ความรู้สึกไม่พึงพอใจมาเป็นความรู้สึกพึงพอใจ และยิ่งรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นที่พนักงานยอมรับ
ข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยที่ดี 

 ๒. องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการที่ เกิดขึ้น                 
ในกระบวนการการบริการระหว่างผู้ให้บริการและรับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพ
ของการบริการในสิ่งที่รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการ          
ในแต่ละสถานการณ์บริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลา          
ที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ ๒ ประการ คือ  
  ๒.๑ องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็น
มากน้อยเพียงใด เช่น แขกที่ เข้ามาพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่ เข้าไปใน
ภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่ง ผู้โดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหนึ่งไปสู้จุดหมายปลายทางหนึ่ง 
หรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเชื่อ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่
ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
 



 ๑๘ 

  ๒.๒ องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้
ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด               
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท
หน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบ              
ต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับ
แขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระ พนักงานเสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหาร             
ด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอสินเชื่อ                    
ด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิต            
ของการบริการที่แท้จริง องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการสามารถแสดงได้ ดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๓ องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 
 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพ          
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการ    
ในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการ                
มีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม การรับรู้                 
สิ่งที่ผู้บริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ผู้บริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจ          
ต่อผลิตภัณฑ์บริการและการน าเสนอบริการนั้นได้ 

  

 

การรับรูบ้ริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรูบ้ริการที่
เกิดขึ้นจริง 

การรับรูบ้ริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรูบ้ริการที่
เกิดขึ้นจริง 

การรับรูคุ้ณภาพของ
ผลิตภณัฑ์บริการ 

การรับรูคุ้ณภาพของการ
น าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจใน
การบริการ 
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๒.๒.๕ ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้องกับการบริการ 

 กุญแจส าคัญสู่ความส าเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มี               
ต่อการบริการนั้น คือ การที่ลูกค้าได้สิ่งที่ คาดหวังไว้ในการที่ลูกค้าจะได้รับในสิ่งที่คาดหวังได้            
ย่อมเกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทมีความส าคัญในการรับรู้          
ความต้องการของการรับบริการและการสนองตอบบริการตามความต้องการของผู้รับบริการ คุณภาพ                  
และการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับ            
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดีต่องาน            
ที่รับผิดชอบ ก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็มความสามารถ 
 

๑. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออก                  
ถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบ              
สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับในการบริการกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์ของการบริการที่เกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับตามปัจจัย
แวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้ 

๑.๑ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมีปัจจัยส าคัญๆ ดังนี้ 
 ๑.๑.๑ ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผู้ รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการ            
ที่มีลักษณะคุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการ             
ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน 
วิธีการใช้ หรือสถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการ
น าเสนอบริการ เป็นส่วนส าคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
  ๑.๑.๒ ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการ                
ที่ผู้บริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความตั้งใจที่จ่าย 
(Willingness to pay ) ของผู้บริการ ทั้งเจคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพ           
ของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการ               
ที่มีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนพิจารณาจากราคาค่าบริการ          
ตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น 
  ๑.๑.๓ สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวก เมื่อลูกค้ามีความต้องการ         
ย่อมก่อให้เกิดความพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
  ๑.๑.๔ การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริการเกิดขึ้นได้จากการได้
ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการให้บริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ             
ความเชื่อที่มีอยู่ ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ           
ตามมาได้ 
 
 



 ๒๐ 

  ๑.๑.๕ ผู้ให้บริการ/ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการ            
ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น 
ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริหารโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อม
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือ
พนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกค้า
ต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  ๑.๑.๖ สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ
บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่
เกี่ยวข้องกับ การออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และ
การให้สีสันจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 
  ๑.๑.๗ กระบวนการการบริการ วิธีการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง 
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน
บริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น                 
การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลการส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน          
การใช้เครื่องฝาก – ถอน อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ – โอนในการติดต่อองค์กร
ต่างๆ เป็นต้น 
 
 ๑.๒ ระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถแบ่งออกได้ ๒ ระดับ คือ 
  ๑.๒.๑ ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี มี
ความสุขของผู้รับบริการ เมื่อได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ 
  ๑.๑.๒ ความพึงพอใจที่ เกินคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจ                
หรือประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้บริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 
  ส าหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ อารมณ์ไม่ดี เนื่องจาก          
ไม่ได้รับบริการตรงกับความต้องการ เช่น ลูกค้าสั่งอาหาร แล้วนั่งรอเป็นเวลานาน 
 
 ๒. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออก          
ถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้ ให้ บริการต่อการบริการ คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ                  
ในการด าเนินงานบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ ขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและ 
นโยบายของงานบริการแต่ละประเภท 
  ๒.๑ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ มีปัจจัยส าคัญ ดังนี้ 
   ๒.๑.๑ ลักษณะงาน ความน่าสนใจ และความท้าทายของงานมีผลต่อ             
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ได้ท างานที่สร้างสรรค์เป็นประโยชน์ และมีโอกาสที่จะท าให้งานส าเร็จ
ด้วยความสามารถของผู้กระท า ย่อมท าให้บุคคลนั้นมีความต้องการที่จะปฏิบัติงานด้วยความตั้งใจ          
เต็มใจ และเกิดความผูกพันต่องานนั้น 



 ๒๑ 

   ๒ .๑ .๒  การนิ เทศงาน  การชี้ แนะทางการด าเนิ น งานที่ เหมาะสม                       
จากผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศ นับเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ           
ความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศงานจะก่อให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการท างาน 
   ๒.๑.๓ เพ่ือนร่วมงาน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเพ่ือนร่วมงาน ท าให้คนเรา          
มีความสุขในการท างาน สัมพันธภาพระหว่างกลุ่มเพ่ือนร่วมงานด้วยความรู้สึกท่ีดีต่อกันมีความส าคัญ 
ต่อการสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติ งานของบุคลากรทุกฝ่ายให้ด าเนินไปตามบทบาท                   
ความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล  
   ๒.๑.๔ ค่าจ้าง ปริมาณรายได้ หรือเงินเดือน เป็นปัจจัยส าคัญที่สร้าง              
ความพึงพอใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ความยุติธรรม ความเสมอภาคในการจ้างและวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผล
ต่อความพึงพอใจของพนักงาน นั่นคือ การให้ค่าจ้างในอัตราที่พอเหมาะกับลักษณะงานและ
ความสามารถของพนักงาน รวมทั้งการข้ึนเงินเดือนให้ตามโอกาส 
   ๒.๑.๕ โอกาสการก้าวหน้าในหน้าที่การงานมีความส าคัญต่อความพึงพอใจ
ของผู้ให้บริการ ความยุติธรรมในการเลื่อนต าแหน่ง การเสนอความดีความชอบ ตลอดจนการยอมรับ
ความสามารถของผู้ปฏิบัติงานให้ได้รับความก้าวหน้า และรับผิดชอบงานในระดับสูงขึ้นตามล าดับขั้น
ของงานให้เกิดความพึงพอใจในการท างานส าหรับพนักงาน 
  ๒.๒ ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท คือ 
   ๒.๒.๑ ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจทั่วๆ ไปในภาพรวม
เกี่ยวกับลักษณะของงานบริการ 
   ๒.๒.๒ ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการท างาน เป็นความพึงพอใจ
เฉพาะในการท างานที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อมในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้        
และผลประโยชน์ 
 
 ๓. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริการและผู้ให้บริการ ตระหนักถึง           
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้บริการ คือ 
เป็นกลยุทธ์ส าคัญของการบริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือที่เรียกว่า “การบริหาร              
เชิงกลยุทธ์” ซึ่งน าเสนอโดย เฮลเก็ตต์ (Heskett) ได้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการสร้าง          
ความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอกองค์การให้มีความเชื่อมโยงกันเรียกว่า 
“วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” ดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ๒๒ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๔ ความส าเร็จในงานบริการ 
 

ที่มา : 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          
ที่ได้รับท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมีรายได้ที่ดี เมื่อกิจการมีรายได้สูงก็สามารถ               
จ่ายค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานได้สูงขึ้น ซึ่งส่งผลให้พนักงานเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่องาน                  
ที่รับผิดชอบ และสามารถรักษาพนักงานไว้ เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปลี่ยนงานของ
พนักงาน ท าให้พนักงานมีความเชี่ยวชาญในงาน และสามารถตอบสนองบริการที่มีคุณภาพตามความ
คาดหวัง ของลูกค้า ลูกค้าก็ย่อมพึงพอใจที่จะใช้บริการต่อเนื่องไป ตลอดจนเกิดเป็นความส าเร็จของ
กิจการบริการดังกล่าว 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จ             
ในการด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องที่จะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ                   
และผู้ให้บริการที่มีต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดขึ้น             
อย่างแท้จริง 
 

 

ความพึงพอใจ 
ของผู้ให้บริการสูง 

ปริมาณงาน 
บริการและผล 
ก าไรมเีพิ่มขึ้น 

ความพึงพอ 
ใจของผู้รับ 
บริการสูง 

การจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน
บริการสูง 

ระดับคุณภาพของการ
บริการที่ดีตามความคาดหวัง

ของผู้รับบริการ 

คุณภาพ
ของการ
บริการ 
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๒.๓  แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 
 
 บริการสาธารณะจัดเป็นภารกิจที่อยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของรัฐบาล ดังนั้น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะที่ได้รับการมอบการกระจายอ านาจมาจากรัฐบาล จึงมีหน้าที่หลัก 
คือ การบริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่น ด้วยทั่วไปลักษณะที่ส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะ
คือ ต้องเป็นกิจการที่รัฐหรือท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพ่ือสนองตอบความต้องการส่วนรวมของประชาชน             
ซึ่งเป็นพ้ืนฐานส าคัญที่รัฐหรือท้องถิ่นจะต้องพึงปฏิบัติและจะละเลยมิได้ เพราะบริการสาธารณะ            
เป็นเหมือนหลักประกันทางสังคมที่อ านวยความสะดวกในการด ารงชีวิต รวมถึงการสร้างความมั่นคง
ปลอดภัยในขั้น พ้ืนฐานให้แก่ประชาชน จึงอาจกล่าวได้ว่าบริการสาธารณะมีความส าคัญ                         
ต่อการด าเนินชีวิต ความเป็นอยู่ในขั้นพ้ืนฐานให้แก่ประชาชนในสังคม จากความส าคัญของบริการ
สาธารณะดังที่ได้กล่าวมา และเพ่ือความเข้าใจในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยจะได้น าเสนอเนื้อหา                       
ซึ่งประกอบด้วย (๑) ความหมายของบริการสาธารณะ และ (๒) การจัดท าบริการสาธารณะ                
ของส่วนราชการ  โดยมีรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
 ๒.๓.๑ ความหมายของบริการสาธารณะ 

Leon Duguit (๑๙๒๘) ได้ ให้ ค าจ ากัดความของบริการสาธารณะว่า คือ กิจกรรม           
ทุกประเภทที่ผู้ปกครองจะต้องก่อให้เกิดขึ้นจริงโดยประกันหรือรับรอง ตลอดจนจัดระบบระเบียบ           
และควบคุม เนื่องจากการเกิดขึ้นของกิจกรรมดังกล่าวเป็นสิ่งที่ขาดเสียไม่ได้ในการก่อให้เกิดและ
พัฒนาสังคมแห่งการพ่ึงพาอาศัยกันในความเป็นจริง และที่ส าคัญที่สุดกิจกรรมดังกล่าวจะเกิดขึ้นได้
จริงก็ต่อเมื่อมีการแทรกแซงเข้ามาจัดการของผู้ปกครอง 

Gaston Jeze ( ๑๙๒๘ ,p, ๑๖) ได้กล่าวเอาไว้ว่า บริการสาธารณะเป็นสิ่ งที่ เกิดขึ้น             
ได้เฉพาะ เมื่อมีความต้องการของส่วนรวมหรือมีผลประโยชน์สาธารณะที่จะต้องด าเนินการและ
ผู้ปกครองของประเทศนั้นได้ตัดสินใจด าเนินการในขณะนั้น โดยวิธีการของบริการสาธารณะ 

Rene Chapus (๒๐๐๐) ได้ให้ค าจ ากัดความของบริการสาธารณะว่า กิจกรรมอย่างหนึ่ง
อย่างใดจะเป็นกิจกรรมสาธารณะได้ ก็ต่อเมื่อนิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ด าเนินการหรือดูแลกิจกรรมนั้น 
เพ่ือสาธารณะประโยชน์ 

นันทวัฒน์  บรมานันท์ (๒๕๔๓) ได้อธิบายว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรม (Activity) ของ
ฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ โดยประกอบด้วยการเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ นิติ
บุคคล มหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วยตนเอง และกิจกรรมดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความตอบการของประชาชน 

ประยูร  กาญจนดุล (๒๕๔๗,หน้า ๑๐๘) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะว่า หมายถึง 
กิจกรรมที่ฝ่ายปกครองจัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการมีส่วนร่วมของประชาชน 
และเพ่ือให้ประชาชนได้รับผลประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุด รวมถึงประชาชนทุกคนต้องได้รับโอกาสใน
การรับบริการอย่างสม่ าเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
 



 ๒๔ 

            จากความหมายของนักวิชาการท่ีกล่าวถึง จะพบว่า Leon Duguit,Jeze Gaston นันทวัฒน์ 
บรมานันท์ ประยูร กาญจนดุล ได้กล่าวถึงอย่างสอดคล้องกันว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรม                      
ที่ผู้ปกครองหรือรัฐบาลเป็นผู้จัดท าขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์
สาธารณะ และที่ส าคัญนักวิชาการทุกท่านได้ให้ความเห็นตรงกันว่า บริการสาธารณะเกิดขึ้นจากการ
ยึดเอาผลประโยชน์สาธารณะ (Public Interests) เป็นหลักการส าคัญในการด าเนินการ ดังนั้น                 
จึงสรุปได้ว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ด าเนินงานโดยหน่วยงานของภาครัฐที่มุ่งเน้นให้การ
บริการแก่ประชาชน เพ่ือให้ประชาชนเกิดความสะดวกสบายและได้รับผลประโยชน์สูงสุดจากบริการ              
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ก็ถือว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ส าคัญในล าดับแรกขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นท่ีจัดท าขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากท่ีสุด 

๒.๓.๒ การจัดท าบริการสาธารณะของส่วนราชการ 

  บริการสาธารณะที่จัดท าโดยระบบราชการหรือในรูปแบบส่วนราชการ นั้น เป็น
บริการสาธารณะที่รัฐหรือฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดท าเอง โดยใช้องค์กรหรือหน่วยงานของรัฐหรือ
เจ้าหน้าที่ของรัฐเป็นผู้จัดท าและเป็นผู้รับผิดชอบด้านงบประมาณ (อรทัย ก๊กผล และคณะ, ๒๕๔๙, 
หน้า ๑๗) ซึ่งค าว่า “ส่วนราชการ” นั้น หมายความถึงหน่วยงานของรัฐที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลหรือมี
ระบบการท างานที่เป็นแบบแผน มีการล าดับชั้นบังคับบัญชากันตามความช านาญเพ่ือความเหมาะสม 
มีการก าหนดหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานอย่างชัดเจนมีระเบียบแบบแผนในการปฏิบั ติงาน โดยมีวินัย
ควบคุมในการประพฤติของราชการเป็นต้น โดยภารกิจหลักที่ถือว่าเป็นที่หน้าที่ที่ส่วนราชการต้อง
ด าเนินการ นั้น ได้แก่ บริการสาธารณะที่ต้องเป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด ส าหรับประเทศไทยมีการ
จัดแบ่งการจัดท าบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบส่วนราชการ เป็น ๓ ประเภทประกอบด้วย  
  (๑) การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนกลาง ซึ่งเป็นการบริหารที่ยึด
หลักการร่วมอ านาจทางการบริหารและการตัดสินใจด าเนินการขั้นสุดท้ายไว้ที่ส่ วนกลาง 
(Centralization) โดยองค์การราชการส่วนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และส่วนราชการที่
เรียกชื่ออย่างอ่ืนที่มีฐานะเป็นกรม ส าหรับบริการสาธารณะที่จัดท าโดยราชการบริหารส่วนกลางส่วน
ใหญ่จะเป็นกิจการที่เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ส่วนร่วมของประชนทั้งประเทศ ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบ
ของการรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ การป้องกันสาธารณภัย การป้องกันประเทศ 
การศึกษา การสาธารณะสุข และการคลัง เป็นต้น 
  (๒) การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนภูมิภาค ซึ่งหมายถึง 
หน่วยงานภายใต้การสังกัดของกระทรวง ทบวง กรมต่างๆ ที่ได้แบ่งแยกออกไปด าเนินการจัดท าการ
ปกครองประเทศตามหลักการแบ่งและมอบอ านาจปกครอง (De – Concentration) เพ่ือสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนในเขตการปกครอง นั้น โดยมีเจ้าหน้าที่ของราชการส่วนกลาง ซึ่งได้รับ 
การแต่งตั้งออกไปประจ าตามเขตการปกครองต่างๆ ในส่วนภูมิภาค เพ่ือบริการราชการภายใต้การ
บังคับบัญชาของราชการส่วนกลางที่ได้รับการแบ่งอ านาจให้ไปด าเนินการแทน การบริหารราชการ
ส่วนภูมิภาคนี ้แบ่งออกเป็นหลายระดับ ได้แก่ จังหวัด อ าเภอ ต าบล และ หมู่บ้าน 
 



 ๒๕ 

  (๓) การจัดท าระบบสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นการบริหารงาน
ตามลักษณะของการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) โดยเป็นการบริหารงานที่
ส่วนกลางได้กระจายอ านาจอย่างใดอย่างหนึ่งให้แก่ประชาชนท้องถิ่นได้ปกครองกันเอง ซึ่งอยู่ใน
รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวม
ของประชาชนภายในเขตพ้ืนที่นั้นๆ ดังนั้น การบริหารท้องถิ่นโดยคนภายในท้องถิ่นที่ได้รับการ
เลือกตั้งเข้ามานับเป็นการกระจายอ านาจทางการบริหารให้ท้องถิ่นอย่างแท้จริง ซึ่งปัจจุบันมีอยู่ ๒ 
รูปแบบ คือ รูปแบบทั่วไป ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล และ
รูปแบบพิเศษ คือ ซึ่งใช้ได้เฉพาะท้องที่บางแห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ส าหรับการ
บริการสาธารณะที่จัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ได้แก่ บริการสาธารณะบางประเภทรัฐ
มอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท าเอง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน
ในเขตท้องที่นั้น เช่น การดูแลรักษาความสะอาดการจัดให้มีน้ าประปา และการจัดให้มีสถานพักผ่อน
หย่อนใจเป็นต้น ทั้งนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ด าเนินการได้โดยอิสระ โดยส่วนกลางเพียง
เข้าไปควบคุมดูแลเท่านั้น  

การจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น คือ กิจกรรมที่องค์กรปกครองสวนท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน เฉพาะท้องถิ่นที่แยกออกจากกิจกรรมของรัฐเป็น
ภารกิจที่มีวัตถุประสงค์และลักษณะในการให้บริการโดยอยู่ในความอยู่อ านวยการหรือควบคุมของ
ท้องถิ่น อย่างไรก็ตามบริการสาธารณะท้องถิ่นถือเป็นภารกิจที่ส าคัญ มีความหลากหลาย แต่เนื่องจาก
ข้อจ ากัดเรื่องขีดความสามารถและจ านวนประชากรที่แตกต่างกัน รวมไปถึงเพ่ือประสิทธิภาพในการ
จัดท าบริการสาธารณะ ท าให้ในบางกรณีท้องถิ่นไม่อาจจะท าบริการสาธารณะได้เองทั้งหมดจึงอาจมี
การโอนอ านาจบางอย่างให้แก่หน่วยงานอ่ืนร่วมด าเนินการแทนหรือมอบหมายให้องค์กรอ่ืน
ด าเนินการให้ โดยเหตุดังกล่าวจึงเห็นได้ว่า การด าเนินกิจการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นนั้น ย่อมสามารถท าได้ในหลายรูปแบบ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจจัดการ
บริการนั้นๆ ด้วยตัวเอง หรืออาจมอบหมายให้เอกชนท าทั้งหมดก็ได้ ในขณะเดียวกันก็มีอ านาจให้
องค์กรอีกองค์กรหนึ่งซึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคลอีกนิติบุคคลหนึ่งแยกต่างหากจากองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด าเนินการแทน โดยสามารถควบคุมองค์กรนั้นได้อย่างใกล้ชิด หรือท้องถิ่นต้องการท าใน
ลักษณะมหาชนก็อาจจัดตั้งสหการขึ้นแต่หากต้องการจัดท าในระบบธุรกิจเพ่ือให้เกิดความคล่องตัว ก็
สามารถจัดตั้งบริษัทจ ากัดของตนเอง หรือจะถือหุ้นในบริษัทจ ากัดกับบุคคลอ่ืนก็ได้ ทั้งนี้ อาจกล่าว
โดยสรุป อาจแบ่งวิธีการในการจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่นได้เป็น ๕ วิธีการใหญ่ๆ คือ 

๑) วิธีที่ ๑ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง หมายถึงในการจัดท าบริการสาธารณะ
ท้องถิ่นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องด าเนินการเอง โดยใช้บุคคล หรือเจ้าหน้าที่ของท้องถิ่นด้วย
เงินงบประมาณของท้องถิ่น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวสามารถแยกย่อยออกเป็น ๒ กรณี คือ  ๑. การจัดท า
ในรูปแบบของส่วนราชการทั่วไป คือ ส านักงานหรือกองต่างๆ และ ๒.การจัดตั้งหน่วยงานขึ้นมาโดย
ให้หน่วยงานเหล่านี้มีกฎระเบียบขอตนเองโดยเฉพาะ ตลอดจนมีระบบงบประมาณและการคลังแยก
ต่างหากจากองค์กรปกครองท้องถิ่น ตัวอย่างเช่น การตั้งหน่วยงานขึ้นเพ่ือประกอบการพาณิชย์ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นต้น 



 ๒๖ 

๒) วิธีที่ ๒ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืน การจัดท า
บริการสาธารณะด้วยวิธีการนี้ อาจมีสาเหตุเนื่องมาจากข้อจ ากัดด้านบุคลากร งบประมาณ ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบางแห่ง โดยหากมีการร่วมด าเนินการกับองค์กรอ่ืน  ก็จะสามารถจัดท า
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์มากขึ้น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวแยกย่อยออกเป็น ๒ กรณี 
เช่นเดียวกับวิธีการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง คือ ๑. การจัดท าร่วมกับบุคคลหรือ 
นิติบุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืนโดยไม่จัดตั้งเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ ซึ่งเป็นการด าเนินการในรูปแบบของ            
การจัดท าความตกลงร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ ๒. การจัดท าร่วมกับบุคคล
หรือนิติบุคคลอื่นโดยจัดตั้งเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ มี ๒ วิธีการ คือ การด าเนินการในรูปแบบสหการและ
การจัดตั้งบริษัทจ ากัด  

๓) วิธีที่ ๓ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดตั้งองค์การมหาชน (ท้องถิ่น) หรือรัฐวิสาหกิจข้ึนมา
ด าเนินการ ซึ่งเป็นแนวคิดและวิธีการใหม่เพ่ือแก้ไขข้อก าจัดของด าเนินการจัดบริ การสาธารณะ
ท้องถิ่นในรูปแบบส่วนราชการ เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
มากยิ่งขึ้น เนื่องจากการด าเนินการในรูปแบบนี้จะมีการจัดตั้งนิติบุคคลขึ้นต่างหากโดยมีกฎระเบียบ
ของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้น จึงมีความคล่องตัวทางการบริหารจัดการสูง อย่างไรก็ดีในปัจจุบันยังไม่มี
การตรากฎหมายองค์การมหาชนท้องถิ่นขึ้นมาแต่ประการใด โดยหากจะด าเนินการก็จะต้องมีการตรา
กฎหมายขึ้น 

๔) วิธีการที่ ๔ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้เอกชนด าเนินการหรือซื้อบริการจาก
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการจัดบริการสาธารณะโดยการซื้อบริการจากเอกชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนหรือ
หน่วยงานของรัฐ โดยไม่จ าเป็นต้องไปจัดตั้งหน่วยงานของตนเองขึ้นมาด าเนินการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
โดยเฉพาะให้สูญเสียงบประมาณและค่าใช่จ่ายด้านบุคคล ซึ่งกรณีดั งกล่าวนี้ ควรเป็นการซื้อบริการ
จากหน่วยงายที่มีความพร้อมและมีศักยภาพในการจัดท าบริการสาธารณะได้มีประสิทธิภาพมากกว่า
การด าเนินการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเอง ซึ่งตามหลักของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
(New Public Management : NPM) อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกล่าวนี้ว่า “Purchaser-Provider 
Arrangement : PPA ) 

๕) วิธีที่ ๕ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้ชุมชนหรือประชาชนด าเนินการกันเอง วิธีการ
ดังกล่าวนี้ เกิดขึ้นมาภายใต้บริบทใหม่ของการบริหารการปกครองที่เปิดโอกาสให้ภาคประชาชนมีส่วน
ร่วม ทั้งในด้านการด าเนินการก าหนดแผนพัฒนาท้องถิ่น การมีส่วนร่วมในกระบวนการตรวจสอบ 
(People’s audit) ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบางประเภท 
โดยการจัดการบริการสาธารณะประเภทนี้เหมาะกับภารกิจที่เป็นการด าเนินการเพื่อประโยชน์โดยตรง
แก่ประชาชนในพื้นที่หรือเป็นเรื่องของประชาชนเอง ซึ่งต้องการระบบการบริหารจัดการที่ยืดหยุ่นและ
ระบบที่สามารถดึงการมีส่วนร่วมของประชาชนได้สูง โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่เป็นผู้
ควบคุมก ากับดูแล วางมาตรฐานการด าเนินการให้เป็นไปอย่างเรียบร้อย อ านวยความสะดวกและ
สนับสนุนทรัพยากรต่างๆ เช่น สนับสนุนงบประมาณ ความรู้ด้านวิชาการและมีส่วนร่วมในกิจกรรมที่
ประชาชนด าเนินการ 
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ส่วนราชการ หน่วยงานอิสระ 
  ภายใน (SDU) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                   
 สหการ   บริษัทจ ากัด         การท าความตกลงร่วมมือระหว่าง 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น : MOU 
 
 
   ภาพที่ ๕ วิธีการจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น 
 

ที่มา: ปรับจากอรทัย ก๊กผลและคณะ (อ้างแล้ว) 
 
 
 
 
 
 

 

วิธีการจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดตั้ง
องค์การมหาชน(ท้องถิ่น) หรือ

รัฐวิสาหกิจ 

องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่มอบให้
ชุมชนหรอืประชาชนด าเนนิกันเอง 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการเอง 

 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการร่วมกับบุคคลหรือ
นิติบุคคล 

 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้เอกชน
ด าเนินการ หรือซื้อบริการจากองค์กร
ปกครองท้องถิ่นหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ 

จัดตั้งเป็นนิติบคุคลขึ้นใหม ่ “ไม่” จัดตั้งเป็นนติิบุคคลขึ้นใหม ่



 ๒๘ 

๒.๔. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
 

Millet  (๑๙๕๔,p,๑๓) กล่าวว่า  เป้าหมายส าคัญของการบริการ  คือ การสร้างความพอใจ           
ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค  
หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน               
ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกัน                   
ในการให้บริการประชาชน หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ                      
ต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง             
การให้บริการสาธารณะ ต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม              
Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการ           
ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการ           
อย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็น
หลัก  ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้                
และการให้บริการอย่างก้าวหน้ า(Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี           
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยการใช้ทรัพยากรเท่าท่ีมี  

แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่าง         
ของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพ            
การให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการ             
ได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะ
พอใจถ้าของได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ เมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบที่เขาต้องการ ดังนั้น จึงต้อง
ค านึงถึงคุณภาพการให้บริการซึ่งการบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่างๆ 
เหล่านี้ คือ ประการแรก ความเชื่อถือได้ อันประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพ่ึงพาได้ ประการที่
สองการตอบสนอง ประกอบด้วย การเต็มใจที่จะให้บริการความพร้อมที่จะให้บริการ และการอุทิศ
เวลามีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี ประการที่สาม ความสามารถ 
ประกอบด้วยสามารถให้บริการ สามารถในการสื่อสาร สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ 
ประการที่สี่การเข้าถึงการบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าถึง การใช้บริการสะดวก ระเบียบ
ขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่
สะดวกอยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการที่ห้า ความสุขภาพอ่อนโยน ประกอบด้วย 
การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี ประการที่
หกการสื่อสาร ประกอบไปด้วย มีการสื่อสาร ชี้แจงขอบเขต และลักษณะการให้บริการ มีการอธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการ ประกาศที่เจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานที่มีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ 
ประการที่แปด ความมั่นคง ประกอบไปด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ 
ประการที่ เก้า ความเข้าใจประกอบด้วยการเรียนรู้ผู้ ใช้บริการ การให้ค าแนะน าแล ะเอาใจใส่
ผู้รับบริการ การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างสิ่งจับต้องได้ ประกอบไป
ด้วย การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
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ผู้ใช้บริการการจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการ
บริหารภาครัฐ แนวใหม่  

ผลิตภาพในการให้บริการ ในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ  
การให้พนักงานท างานมากข้ึนหรือมีความช านาญสูง โดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพ่ิมปริมาณการให้บริการ
โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วน เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ้น โดยลดเวลาที่ใช้ส าหรับ             
แต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐาน
การให้บริการเช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตัวเอง การให้บริการที่ไปลดการใช้
บริการหรือสินค้าอ่ืนๆ เช่น บริการซักรีด เป็นบริการที่ลดคนใช้ หรือ การใช้เต้ารีด การออกแบบการ
บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการรักษาพยาบาลลง การให้
สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้าช่วย
ตัวเอง ธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ต้องระมัดระวังไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
 การวัดความพึงพอใจในการให้ บริการ Millet (๑๙๕๔ ,p.๓๙๗) ได้กล่ าวเกี่ ยวกับ             
ความพึงพอใจในการบริการ หรือสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้น เป็นที่น่าพอใจหรือไม่ วัดได้จาก
การให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะ
เป็นใครการให้บริการรวดเร็ว คือ การให้บริการในลักษณะจ าเป็น รีบด่วน และตามความต้องการของ
ผู้รับบริการการให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่างๆ 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการที่มีความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้าน
ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
 วรเดช  จันทรศร (๒๕๔๔) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะที่เป็นเลิศ : 
กรณีศึกษาจากต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความส าคัญกับการ
น าเสนอวิธีการบริการคุณภาพ โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงาน การให้ความ
มั่นใจว่ามีการแก้ไขปรับปรุงที่เหมาะสม หากมีสิ่งผิดพลาดต้องแก้ไข ชี้แจง ขอโทษและการมุ่งให้
ความส าคัญแก่ลูกค้า โดยจัดท ามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละ กลุ่ม จัดหาข้อมูลที่
เที่ยงตรง สมบูรณ์ จัดให้มีทางเลือกในการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาเพ่ือประเมินผลด้านการ
ปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้ 
 Hoffman and Bateson (๒๐๐๖) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการ
บริการ ที่มีคุณภาพ ซึ่งต้องค านึงถึงองค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ
อย่างต่อเนื่อง ให้บริการที่น่าเชื่อถือ ไว้วางใจ บริการที่เป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามที่เสนอไว้ 
รูปแบบการให้บริการ ที่หลากหลายจะได้ไม่ลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการ
ปรับปรุงให้ดีขึ้นเสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอ ให้มีการวิจัย
เกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับเป็นน า
การบริการนั้นๆ ดังนั้น การให้บริการควรค านึงถึงหลักการส าคัญ ดังนี้ คือ (๑) หลักความสอดคล้อง
ความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการที่องค์การจัดหาให้นั้น จะต้ อง
ตอบสนอง ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดโดยเฉพาะ 



 ๓๐ 

มิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับ
การด าเนินงานนั้นๆ ด้วย (๒) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด าเนินไปอย่าง
ต่อเนื่องและสม่ าเสมอไม่ใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ (๓) หลักความเสมอ
ภาค กล่าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้
สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัด (๔) หลักความ
ประหยัด กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายที่จะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มาก เกินกว่าผลที่จะได้รับ และ(๕) 
หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากร ไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้มาใช้บริการมากจนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างที่มิใช่งานหลัก เน้น
ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการกระจายอ านาจสนับสนุนให้หน่วยงานที่มิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น 
(Rhodes,๑๙๙๖) 
 เรวัต แสงสุริยงค์ (๒๕๔๗) ได้ท าการศึกษาการท าบริการอิเล็กโทรนิกส์ : ตัวแบบส าหรับ             
การให้บริการสาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นการให้บริการอิ เล็กทรอนิกส์  (Electronic Serice Delivery – ESD) มุ่ งเน้น                 
การให้บริการ ต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกที่และทุกเวลา คือ              
เปิดให้บริการ ๒๔ ชั่วโมง การให้บริการกระท าได้จากหลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือโทรศัพท์ 
โทรสารที่เป็นบริการแบบเดิม รัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชนสามารถเข้าถึง             
และแนะน าข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงายไปใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของรัฐ (Government to 
gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได้ ๔ รูปแบบ คือ รัฐบาล        
สู่ ประชาชน (Government to Citizen-G2C) เป็น เว็บที่ บริการประชาชน  ซึ่ งรัฐบาลได้ รับ
ผลตอบแทนในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบที่สอง 
คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ (Government to Business-G2B) เป็นการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็น
ช่องทางให้ผู้ประกอบการท าธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธิ์ 
รูปแบบที่ สาม บริการจากรัฐบาลสู่ รัฐบาล (Government to Government G2G) เป็นการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และรูปแบบสุดท้าย บริการจาก
รัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) เป็นบริการระหว่างรับบาลและรับหรือ
หน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเที่ยว  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ๓๑ 

๒.๕ บริบทของเทศบาลต าบล 
  
 การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบเทศบาลต าบลในปัจจุบัน นั้น ยังคงจัดตั้งและบริหารงาน
ภายใต้พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ แต่ได้มีการแก้ไขเพ่ิมเติมหลายครั้งเพ่ือให้สอดคล้อง            
กับบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญในแต่ละฉบับ (บูฆอรี  ยีหมะ, ๒๕๕๑ ,หน้า ๑๓๕ ) จนกระทั่งถึง
ปัจจุบันเป็นฉบับที่ ๑๓ และช่วยให้สามารถเข้าถึงการบริหารงานของเทศบาลต าบลเพ่ิมมากขึ้น ผู้วิจัย
เห็นว่าจ าเป็นต้องทราบถึงบริบทโดยรวมของเทศบาลต าบลด้วย ซึ่ งผู้วิจัยได้น าเสนอเกี่ยวกับ (๑) 
หลักเกณฑ์ ในการจัดตั้งเทศบาลต าบล (๒) โครงสร้างของเทศบาลต าบล และ (๓) ภารกิจหลักของ
เทศบาลต าบล โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

๒.๕.๑ หลักเกณฑ์ในการจัดตั้งเทศบาลต าบล 

  พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ในการพิจารณาจัดตั้งท้องถิ่นใด 
เป็นเทศบาลไว้ ๓ ประการ ได้แก่ (ชูวงค์  ฉายะบุตร , อ้างแล้ว,หน้า ๑๒๕ - ๑๒๖) 
  ๑) จ านวนและความหนาแน่นของประชาชนในท้องถิ่นนั้น 
  ๒) ความเจริญทางเศรษฐกิจของท้องถิ่น โดยพิจารณาจากการจัดเก็บรายได้ตาม             
ที่กฎหมายก าหนด และงบประมาณรายจ่ายตามในการด าเนินกิจการของท้องถิ่น 
  ๓) ความส าคัญทางการเมืองของท้องถิ่น โดยพิจารณาถึงศักยภาพของท้องถิ่นนั้น        
ว่าจะสามารถพัฒนาความเจริญได้รวดเร็วมากน้อยเพียงใด 
  ตามมาตรา ๙ แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.๒๔๙๖ (ฉบับที่ ๑๓) ก าหนดไว้ว่า
ท้องถิ่นใด ซึ่งมีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะขึ้นเป็นเทศบาลต าบลโดยมิได้ก าหนดหลักเกณฑ์
ไว้เฉพาะว่าเป็นเทศบาลต าบลจะต้องมีเงื่อนไขอย่างไรบ้าง ในทางปฏิบัติจากหลักเกณฑ์ดังกล่าว
ข้างต้นกระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดหลักเกณฑ์การจัดตั้งเทศบาลต าบลไว้อย่างกว้างๆ ดังนี้ (โกวิทย์ 
พวงงาม,อ้างแล้ว, หน้า ๑๙๑) 

๑. มีรายได้จริงโดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ผ่านมาตั้งแต่ ๑๒,๐๐๐,๐๐๐ บาท 
ขึ้นไป 

๒. มีประประชาชนตั้งแต่ ๗,๐๐๐ คนข้ึนไป 
๓. ความหนาแน่นของประชาชนตั้งแต่ ๑,๕๐๐ คน ต่อ ๑ ตร.กม. ขึ้นไป 
๔. ได้รับความเห็นชอบจากราษฎรในท้องถิ่นนั้น 
ส าหรับกรณีที่มีความจ าเป็น เช่น การควบคุมการก่อสร้างอาคารการแก้ไขปัญหาชมชนแออัด 

การอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม การพัฒนาท้องถิ่นหรือการส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปเทศบาล
กระทรวงมหาดไทยจะสั่งให้ด าเนินการยกฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบลเฉพาะแห่งใด หรือกรณี           
ที่จังหวัดเห็นว่าสุขาภิบาลใดมีความเหมาะสมควรยกฐานะเป็นเทศบาลต าบลได้ก็ให้จังหวัดรายงาน                
ให้กระทรวงมหาดไทยพิจารณาให้ด าเนินการยกฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบลได้โดยให้จังหวัด
ชี้แจงเหตุผลและความจ าเป็น พร้อมทั้งส่งข้อมูลความเหมาะสมไปให้กระทรวงมหาดไทยพิจารณาด้วย 
 

 



 ๓๒ 

๒.๕.๒ โครงสร้างของเทศบาลต าบล 

ตามมาตรา ๑๔ แห่งพรราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ (ฉบับที่ ๑๓) ได้แบ่งโครงสร้างของ
เทศบาล ออกเป็น ๒ ส่วน ได้แก่ สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี แต่ส าหรับการปฏิบัติงานตาม
หน้าที่ของเทศบาลแล้วจะมีโครงสร้างเพ่ิมขึ้นอีกหนึ่งส่วน คือ พนักงานเทศบาล ดังนั้น จึงสามารถแบ่ง
โครงสร้างของเทศบาลออกเป็น ๒ ส่วน ได้แก่ (๑) ฝ่ายการเมือง และ (๒) ฝ่ายพนักงานประจ า 

๑) โครงสร้างฝ่ายการเมือง  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๖ โครงสร้างฝ่ายการเมืองของเทศบาลต าบล 
 

ที่มา : ปรับจาก อนันตชัย นาระถี ( ๒๕๕๓ , หน้า ๑๐) 
 

จากภาพ โครงสร้างฝ่ายการเมือง จะประกอบไปด้วยสภาเทศบาลและนายกเทศมนตรี         
ซึ่งก าหนดได้มีคุณสมบัติ ดังนี้ 
   ๒.๑.๑ สภาเทศบาล จะประกอบไปด้วยสมาชิกสภาเทศบาลจ านวน ๑๒ คน ซึ่งมา
จากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือ
ผู้บริหารท้องถิ่นมีวาระอยู่ในต าแหน่งคราวละ ๔ ปี นับจากวันเลือกตั้ง โดยก าหนดให้สภาเทศบาลมี
ประธานสภาคนหนึ่ง และรองประธานสภาคนหนึ่ง ซึ่งผู้ว่าราชการจังหวัดแต่งตั้งจากสมาชิกสภา
เทศบาล ตามมติของสภาเทศบาล 

๒.๑.๒ นายกเทศมนตรี โดยก าหนดให้เทศบาลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่ง ซึ่งมาจาก 
การเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหาร
ท้องถิ่น และมีระยะเวลาการด ารงต าแหน่งคราวละ ๔ ปี นับจากการเลือกตั้ง 

 

 

   ฝ่ายการเมือง 

 
สภาเทศบาล 

(มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน) 
 
- มีสมาชิกสภา ฯ ๑๒ คน 
- มีประธานสภาเทศบาล ๑ คน 
- มีรองประธานสภา ๑ คน 

 
นายกเทศมนตร ี

(มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน) 
 

- มีรองนายกเทศมนตรี ๒ คน 
- มีที่ปรึกษาและเลขานุการ ๒ คน 
 (นายกเทศมนตรีแต่งตั้ง) 

 



 ๓๓ 

๒) โครงสร้างฝ่ายพนักงานประจ า 

พนักงานเทศบาลเป็นพนักงานท้องถิ่นของเทศบาลที่ปฏิบัติงานอันเป็นภารกิจประจ า
ส านักงานหรืออาจจะนอกส านักงานก็ได้  ซึ่งมีความเกี่ยวพันกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน           
อย่างใกล้ชิด เพราะหน้าที่ของเทศบาลนั้นต้องติดต่อและให้บริการแก่ประชาชนตั้งแต่เกิดจนตาย            
ทั้งในเรื่องงานการทะเบียน การสาธารณูปโภค การศึกษา การรักษาความปลอดภัยในชีวิ ตและ
ทรัพย์สิน ซึ่งนับว่า เป็นภาระหน้าที่ที่ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมาก ซึ่งต่างจากคณะเทศมนตรี
ที่ว่าคณะเทศมนตรีรับผิดชอบ และรับผิดชอบภารกิจในลักษณะของการ ท าอะไร ส่วนการ ท าอย่างไร          
ก็จะเป็นหน้าที่ของพนักงานเทศบาล โดยมีปลัดเทศบาลเป็นผู้รับผิดชอบ (ชูวงค์ ฉายะบุตร, อ้างแล้ว 
หน้า ๑๒๙ ) 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
     
 
 
 
 
 
 

    ภาพที่ ๗ โครงสร้างฝ่ายพนักงานประจ าของเทศบาลต าบล 
 

ที่มา : อนันตชัย นาระถี (อ้างแล้ว,หน้า ๑๕) 
 
ประเภทของพนักงานประจ าของเทศบาล ประกอบไปด้วย 

๒.๒.๑ พนักงานเทศบาล (ข้าราชการ) มีระดับต าแหน่ง ๑ – ๙ ประกอบด้วย ๓ ประเภท คือ 
ข้าราชการทั่วไป วิชาชีพเฉพาะหรือเชี่ยวชาญ และบริหารระดับกลางหรือระดับสูง 
 ๒.๒.๒ พนักงานจ้าง ประกอบไปด้วย ๓ ประเภท พนักงานจ้างทั่วไป พนักงานจ้าง ตาม
ภารกิจ และพนักงานจ้างผู้เชี่ยวชาญพิเศษ 

๒.๒.๓ ลูกจ้างประจ า 

ฝ่ายพนักงานประจ า 

ปลัดเทศบาล 

    รองปลัดเทศบาล 

     ส านัก/กอง 

เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบภายใน 

ปลัดเทศบาล คลัง ช่าง 
 

สาธารณสุข ศึกษา อื่น 



 ๓๔ 

 ๒.๕.๓ ภารกิจหลักของเทศบาลต าบล 

 ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ.๒๕๔๒ มาตรา ๓๕ ก าหนดให้คณะกรรมการจัดท าแผนตามมาตรา ๓๐และแผนปฏิบัติ
การตามมาตรา ๓๒ ให้แล้วเสร็จภายในหนึ่งปี นับแต่วันที่กรรมการเริ่มปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งแผนกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.๒๕๔๓ ตามมาตรา ๓๐ ของพระราชบัญญัติดังกล่าว 
คณะรัฐมนตรีพิจารณาให้ความเห็นชอบและเสนอรัฐสภาทราบพร้อมทั้งได้ประกาศในราชกิจจา
นุเบกษา ฉบับประกาศท่ัวไป เล่มที่ ๑๑๘ ตอนพิเศษ ๔ ง วันที่ ๑๘ ม.ค. ๒๕๔๔ 
 แผนการกระจายอ านาจให้ แก่องค์กรปกครองส่ วนท้ องถิ่นตามมาตรา ๓๐ แห่ ง
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ.
๒๕๔๒ ได้ก าหนดขอบเขตการรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะของรัฐและองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองให้ชัดเจน ทั้งนี้ พระราชบัญญัติก าหนด
แผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ. ๒๕๔๒ มาตรา ๓๒ ได้
ก าหนดให้คณะกรรมการด าเนินการจัดท าแผนปฏิบัติการเพ่ือก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตาม
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

๑. ก าหนดรายละเอียดของอ านาจหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นแต่ละรูปแบบจะต้องกระท า โดยกรณีใดเป็นอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการของรัฐ
หรือระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน ให้ก าหนดวิธีการปฏิบัติเพ่ือประสานการด าเนินการ
ให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 

๒. ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีด าเนินการในการจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรให้เพียงพอแก่
การด าเนินการตามอ านาจและหน้าที่ที่ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถึง ทั้งนี้ ต้องค านึงถึง
ภาระหน้าที่ของรัฐในการให้บริการสาธารณะเป็นส่วนรวมด้วย 

๓. รายละเอียดเกี่ยวกับการเสนอให้แก้ไขหรือจัดให้มีกฎหมายที่จ าเป็น เพ่ือด 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 านาจและหน้าที่ในการจัดบริการ
สาธารณะตามที่ระบุไว้ในกฎหมาย และการปรับปรุงอ านาจหน้าที่ระหว่างรัฐและองค์กรปกครอง             
ส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับการถ่ายโอนภารกิจ โดยมีการก าหนดการถ่ายโอนไว้ ๓ ลักษณะ ดังนี้ 
 
 
 
 



 ๓๕ 

๑. ภารกิจแรก เป็นภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถด าเนินการเองแบ่งเป็น ๓ 
ประเภทย่อย คือ  
   ๑.๑ ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการหรือผลิตบริการสาธารณะเอง 
เป็นภารกิจที่แต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเองหรือผลิตบริการสาธารณะนั้นๆ ได้เอง 
โดยมีกฎหมายให้อ านาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้แล้ว หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการอยู่แล้วโดยสามารถรับโอนได้ทันที และขอบเขตการท างานอยู่ในพ้ืนที่ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น          
   ๑.๒ ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืนๆ เป็นภารกิจที่กฎหมายได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ให้ทั้งภาครัฐ และองค์กรปกครอง           
ส่วนท้องถิ่นด าเนินการ โดยมีผลกระทบต่อประชาชนไม่เฉพาะในเขตพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่งโดยเฉพาะ             
แต่มีผลกระทบต่อประชาชนในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนๆ อีกด้วย หรือมีความจ าเป็นต้องลงทุน
จ านวนมากและไม่คุ้มค่าหากต่างด าเนินการเอง 
   ๑ .๓ ภารกิจที่ องค์กรปกครองด าเนินการ แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น           
อาจซื้อบริการที่เกี่ยวข้องกับภารกิจจากภาคเอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของภาครัฐ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่มีประสบการณ์เคยด าเนินการในภารกิจดังกล่าว 

๒. ภารกิจที่สอง เป็นภารกิจที่ ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับรัฐ            
ซึ่งเป็นภารกิจที่ภาครัฐได้โอนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการและมีบางส่วนภาครัฐยังคง
ด าเนินการเองอยู่ ดังนั้น จึงเป็นการด าเนินการร่วมกัน 

๓. ภารกิจที่สาม เป็นภารกิจที่รับด าเนินการอยู่ แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจะ
ด าเนินการเองได้ จึงต้องเป็นภารกิจที่ซ้ าซ้อนแต่ยังคงก าหนดให้ภาครัฐด าเนินการอยู่ต่อไป             
ซึ่งในกรณีเช่นนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็สามารถด าเนินการได้เช่นเดียวกัน 
โดยแผนปฏิบัติการก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ระบุ
กิจกรรมเป็น ๒ ประเภท 

๑. ประเภท “หน้าที่ที่ต้องท า” โดยมีหลักเกณฑ์ว่า งานใดที่เป็นเรื่องของการมอบอ านาจและ
การใช้อ านาจ รวมทั้ งงานที่ เกี่ ยวข้องกับชีวิตประจ าวันของประชาชนหรือความจ าเป็ น                  
ขั้นพ้ืนฐาน และเมื่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการรับโอนไปแล้วย่อมถือว่าเป็นความรับผิดชอบ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องด าเนินการต่อไปเพ่ือเป็นหลักประกันในการจักการบริการ
สาธารณะแก่ประชาชนเมื่อมีการถ่ายโอนภารกิจ 

๒. ประเภท “เลือกท าโดยอิสระ” เนื่องจากภารกิจหลายเรื่องไม่ควรบังคับให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นท ากิจกรรมตามแผนงานงบประมาณที่ส่วนราชการตั้งไว้เดิม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ควรมีอิสระในการที่จะเลือกท ากิจกรรมประเภทนี้ ตามท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเห็นความจ าเป็น 
 
 
 
 



 ๓๖ 

คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ พิจารณา                      
ให้ความเห็นชอบถ่ายโอนภารกิจ ทั้ง ๖ ด้าน คือ 
  ๑. ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน แบ่งเป็นกลุ่มภารกิจต่างๆ คือ (๑) การคมนาคมและ              
การขนส่ง ได้แก่ ทางบกและทางน้ า (๒) การสาธารณูปโภค ได้แก่ แหล่งน้ า/ประปาชุมชนบท             
(๓) สาธารณูปการ ได้แก่ การจัดให้มีการควบคุมตลอด (๔) การผังเมือง และ (๕) การควบคุมอาคาร 
  ๒. ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต แบ่งเป็นกลุ่มภารกิจต่างๆ คือ (๑) การส่งเสริม
อาชีพ (๒) งานสวัสดิการสังคม ได้แก่ การสังคมสงเคราะห์ การพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา 
ผู้ด้อยโอกาส (๓) การนันทนาการ ได้แก่ การส่งเสริมกีฬา และการจัดให้มีสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ            
(๔) การศึกษา ได้แก่ การจัดการศึกษาในระบบ และการศึกษานอกระบบ (๕) การสาธารณสุข ได้แก่ 
การสาธารณสุข การรักษาพยาบาล และการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ และ (๖) การปรับปรุง               
แหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
  ๓. ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย แบ่งเป็น
กลุ่มภารกิจต่างๆ คือ (๑) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน                 
และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่น (๒) การป้องกันและบรรเทาสาธารณะ
ภัยและ (๓) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
  ๔. ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พณิชยกรรม และการท่องเที่ยว แบ่งเป็น
กลุ่มภารกิจต่างๆ คือ (๑) การวางแผน (๒) การพัฒนาเทคโนโลยี (๓) การส่งเสริมการลงทุน              
(๔) พณิชยกรรม (๕) การพัฒนาอุสาหกรรม และ (๖) การท่องเที่ยว 
  ๕. ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม แบ่งเป็น
กลุ่มภารกิจต่างๆ คือ (๑) การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ การคุมครองดูแลและบ ารุงรักษาป่า            
(๒) การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่างๆ และ (๓) การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
  ๖. ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณี  และภูมิปัญญาท้องถิ่น มีภารกิจ                   
ในการปกป้องคุ้มครอง ควบคุม และบ ารุงรักษาโบราณสถาน โบราณวัตถุและพิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ๓๗ 

 
 
   
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๘ ภารกิจขององค์กรปกครองท้องถิ่นที่ได้รับการถ่ายโอน 
 

ที่มา : โกวิทย์ พวงงาม (อ้างแล้ว ,หน้า ๔๐๙) 
 

ตามมาตรา ๔ แห่งพระราชบัญญัติ ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ ได้แก่            
องค์กรปกครองท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ ได้ก าหนดให้เทศบาลจัดเป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง
ส่งผลให้เทศบาลต าบลจึงมีภารกิจและหน้าที่ในการจัดท าและส่งมอบบริการสาธารณะให้กับ
ประชาชนตามท่ีได้ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติฉบับนี้ด้วย ดังนั้น จึงสามารถสรุปได้ว่า ภารกิจหลักใน
การจัดท าและส่งมอบบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลจะประกอบไปด้วยภารกิจหลัก ๖ ด้าน 
ได้แก่  (๑) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (๒) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต (๓) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/
สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย (๔) ด้านการวางแผนการส่งเสริมการลงทุน พณิชยกรรม                      
และการท่องเที่ยว (๕) ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม                    
และ (๖) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น 
 
  

ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น
ตามที่ได้รับการถ่ายโอน 

  

ภารกิจที่เป็นหน้าท่ีที่ต้องท า 
 งานด้านคุณภาพชีวิตที่เกี่ยวข้องกับ สาธารณสุข

มูลฐาน 
 ความจ าเป็นข้ันพ้ืนฐานที่เกี่ยวข้องกับชีวิตและ

ทรัพย์สิน เช่นงานสวสัดิการ เรื่องของ
หลักประกัน เรื่องของรายได้ และเรื่อง
สาธารณสุขฯลฯ 

 งานท่ีมอบอ านาจให้กับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นผู้มีอ านาจในการปฏิบตัิราชการแทน
งานอนุมัติ อนุญาตต่างๆเช่นงานออกใบอนุญาต 
งานก ากัดดูแลให้เป็นไปตามกฎหมาย 

 งานด้านการวางแผนพัฒนาท้องถิ่น 
 งานอนุรักษ์และดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดล้อม 

  
ภารกิจที่เลือกท าโดยอิสระ 

 
 งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
 งานส่งเสรมิอาชีพ 
 งานส่งเสรมิประชาธิปไตย 
 งานการส่งเสริมการลงทุน พณิชยกรรม

และการท่องเที่ยว 
 งานด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีต

ประเพณีและภูมิปญัญาท้องถิ่น 



 ๓๘ 

๒.๖ ข้อมูลสภาพทั่วไป และข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ
จังหวัดล าปาง 
 

1. ด้านกายภาพ 
 ประวัติการจัดตั้งได้รับการยกฐานะเป็นเทศบาลต าบลสบปราบ เมื่อวันที่ 25 พฤษภาคม 
2542 ตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ.2542 ซึ่งได้ประกาศ
ในราชกิจจานุเบกษา เล่มที่ 116 ตอนที่ 9 ก ลงวันที่ 24 กุมภาพันธ์ 2542 และให้เรียกชื่อและ
ก าหนดเขตของเทศบาลตามชื่อและเขตของสุขาภิบาลเดิม 
 
 
 
 
 
 
 
รูปแสดงตราสัญลักษณ์เทศบาลต าบลสบปราบ 

ส าหรับตราสัญลักษณ์ "นักรบถือดาบยืนอยู่บนเมฆ" ได้รับความกรุณาจากผู้ทรงคุณวุฒิหลาย
ท่านรวมทั้งคณะกรรมสุขาภิบาลและผู้เฒ่าผู้แก่ในชุมชนต่าง ๆ ร่วมกันพิจารณาจนได้ตราสัญลักษณ์
ซึ่งมีความหมาย ดังนี้กล่าวถึงเมื่อครั้งสมัยก่อนที่พม่าได้ยกทัพผ่านมาทางอ าเภอสบปราบ และตั้งค่าย
ที่พักแรมอยู่ที่ต ายลนายางในเขตอ าเภอสบปราบ ทัพพม่าได้ออกปล้นทรัพย์สินและเสบียงอาหารของ
ชาวบ้าน จนชาวบ้านเดือดร้อน เมื่อเจ้าเมืองทราบจึงได้ยกทัพมาตีกับทัพพม่าดังกล่าว ท าให้ทัพฝ่าย
พม่าสูญเสียก าลังเป็นจ านวนมาก จนในที่สุดทัพพม่าก็ได้ล่าถอยทัพหนีกลับไปในที่สุด ถือเป็นวีรกรรม
ที่ควรยกย่องอย่างยิ่งของนักรับไทยที่ได้เสียสละเลือดเนื้อและชีวิตเพ่ือปกต้องมาตุภูมิของตนเอง 
ประกับกับที่บริเวณดังกล่าวนั้น มีล าห้วยหลายสายมาบรรจบพบกันแล้วไหลลงสู่แม่น้ าวังมีต้นไม้เล็ก
ใหญ่ให้ความชุ่มชื่นและร่มเย็น ฝนฟ้าตกต้องตามฤดูกาล แสดงถึงความอุดมสมบูรณ์ของพ้ืนที่ในการ
ท ามาหากินของชาวอ าเภอสบปราบมาจนถึงปัจจุบัน ดังนั้นเพ่ือเป็นการสดุดีกับวีรกรรมของนักรบไทย 
อีกทั้งความอุดมสมบูรณ์ของพ้ืนที่ป่าท าให้คณะกรรมการสุขาภิบาลสมัยเริ่มแรก ได้มีมติให้ตรา
สัญลักษณ์ของสุขาภิบาลสบปราบเป็นรูปนักรบถือดาบยืนอยู่บนเมฆได้ใช้มาจนถึงทุกวันนี้ 

 

 

 

 



 ๓๙ 

 1.1 ที่ตั้ง 
เทศบาลต าบลสบปราบตั้งอยู่ทางทิศใต้ของจังหวัดล าปาง ตั้งอยู่พิกัดที่ NV.361766 ซึ่งอยู่

หากจากตัวจังหวัดล าปางประมาณ 53 กิโลเมตร และตั้งอยู่หากจากกรุงเทพมหานคร 547 กิโลเมตร 
มีพ้ืนที่ทั้งหมด จ านวน 4.2 ตารางกิโลเมตร 
 ทิศเหนือ  จด บ้านฮ่องปุ๊สามัคคี หมู่ที ่15 ต าบลสบปราบ 
 ทิศใต้            จด     บ้านวัฒนา หมู่ที ่6 และหมู่ท่ี 10 ต าบลสบปราบ 
 ทิศตะวันออก  จด    บ้านแพะ หมู่ที ่4 และบ้านทุ่งพัฒนา หมู่ที ่9 ต าบลสบปราบ 
 ทิศตะวันตก       จด      แม่น้ าวังตลอดแนว 
 
 1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

เทศบาลต าบลสบปราบ มีลักษณะภูมิประเทศเป็นที่ราบมีลักษณะเป็นแอ่งกระทะ มีภูเขา
ล้อมรอบ พื้นที่โดยทั่วไปขนานกับแม่น้ าวัง มีล าห้วยผ่านหลายสายคือ ห้วยแม่สมัย ห้วยร่องป๋วย ห้วย
สบทก ล าห้วยเหล่านี้เมื่อถึงฤดูน้ าหลากจะไหลลงสู่แม่น้ าวัง 
 
 1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

สภาพอากาศแห้งชื้น มีความกดอากาศต่ า ละติดจูด1752 ลิปดา 46 มิลิปดา ณ ลองติจูด
99 องศา 26 มิลิปดา มีฝนตกชุกประมาณเดือนพฤษภาคม ถึงเดือนพฤศจิกายน ปริมาณน้ าฝน
โดยทั่วไปเฉลี่ยประมาณ 100.3 มิลลิเมตร 
 
 1.4 ลักษณะของดิน 
 เทศบาลต าบลสบปราบมีลักษณะดินส่วนใหญ่เป็นดินร่วนปนทราย 
 
 1.5 ลักษณะของแหล่งน้ า 
 ลักษณะของแหล่งน้ าแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
 1. ประเภทอ่างเก็บน้ า มี จ านวน 1 อ่าง คือ อ่างเก็บน้ าโทกแม่วัง 
 2. ประเภทล าน้ า มี 4 แห่ง คือ 
  2.1 ห้วยร่องป๋วย  (หมูท่ี่ 2, หมู่ที่ 14) 
  2.2 ห้วยแม่สมัย (หมู่ที ่3) 
  2.3 ห้วยแม่เรียง (หมู่ที ่7) 
  2.4 ห้วยร่องปุ๊ (หมูท่ี ่8) 
 
 1.6 ลักษณะไม้และป่าไม้ 
 พ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบไม่มีป่าไม้ ส่วนใหญ่เป็นพื้นที่สวนซึ่งจะปลูกไม้สัก และต้นจามจุรี 
 
 
 



 ๔๐ 

2. ด้านการเมือง/การปกครอง 
 2.1 เขตการปกครอง 
 เทศบาลต าบลสบปราบ มีเขตการปกครองที่รับผิดชอบอยู่ 7 หมู่บ้าน  
แบ่งออกเป็น 8 ชุมชน คือ  
 1. ชุมชนบ้านหล่าย   หมู่ที ่1 
 2. ชุมชนสบปราบเหนือ   หมู่ที ่2 
 3. ชุมชนชุมชนบ้านวังพร้าว  หมู่ที ่3 
 4. ชุมชนบ้านสบทก   หมู่ที ่3 
 5. ชุมชนบ้านสบเรียง   หมู่ที ่7 
 6. ชุมชนบ้านหล่ายฮ่องปุ๊  หมู่ที ่8 
 7. ชุมชนหล่ายเหนือพัฒนา  หมู่ที ่13 
 8. ชุมชนสบปราบใต้   หมู่ที ่14 
 
สถิติจ านวนประชากรในเขตเทศบาลต าบลสบปราบ (ข้อมูล ณ วันท่ี 18 กันยายน 2560) 
 

ต าบลสบปราบ     ชาย  หญิง  รวม 
หมู่ที่ 1 บ้านหล่าย    333  353  686 
หมู่ที่ 2 สบปราบเหนือ    341  404  745 
หมู่ที่ 3 วังพร้าว     451  503  954 
หมู่ที่ 7 สบเรียง     364  388  752 
หมู่ที่ 8 หล่ายฮ่องปุ๊    358  409  767 
หมู่ที่ 13 หล่ายเหนือพัฒนา   474  509  983 
หมู่ที่ 14 สบปราบใต้    363  411  774 
  รวมทั้งสิ้นจ านวน     2,684        2,977         5,611 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ๔๑ 

๒.๗ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

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

๑. ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการโดยส่วนรวมอยู่ใน              
ระดับมาก 

๒. ประชาชนผู้มาใช้บริการที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ฝ่ายที่มาขอใช้บริการ
ส านักงานเขตที่มาขอใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการไม่แตกต่างกัน 

๓. ประชาชนผู้มาใช้บริการที่มีการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการที่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ โดยที่ประชาชนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและ
สูงกว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการแตกต่างจากประชาชนที่มี วุฒิการศึกษาต่ า
กว่าอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

๔. ประชาชนที่มาขอใช้บริการมีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะด้านการให้บริการ ณ ศูนย์บริการ
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ คือ ควรเพ่ิมจ านวนเก้าอ้ีนั่งรอ ควรประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบใน
การติดต่อราชการให้มากขึ้น ควรเพ่ิมความยืดหยุ่นในการติดต่อราชการ ด้านอาคารสถานที่ คือ ที่
จอดรถไม่เพียงพอ สถานที่ในการให้บริการคับแคบ และควรมีเจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวกในการ
จอดรถให้มากกว่านี้ ด้านเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เสนอว่ามีจ านวนไม่เพียงพอและควรมี
หน่วยงานให้ค าปรึกษาโดยเฉพาะ 

 
สุวนิช  ศิลาอ่อน  (๒๕๓๘) ได้ศึ กษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบ                         

และกระบวนการให้บริการของส านักงานเทศบาลเมืองนครนายก พบว่า ความพึงพอใจต่อกิจกรรม           
การให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายกด้านสาธารณูปโภค กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ            
ในระดับค่อนข้างมาก การบริการด้านสาธารณูปโภค ๔ งาน กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจมากในงานปกครอง 
พึงพอใจค่อนข้างมากในงานโยธาและงานรักษาความสะอาด พึงพอใจปานกลางในงานอนามัย 
  สาเหตุของความไม่พึงพอใจเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 
 ๑. งานอนามัย สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนาของระบบบริการที่
ให้ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ท่าทีและมารยาทของเจ้าหน้าที่ในการบริการ 
 ๒. งานรักษาความสะอาด สาเหตุส าคัญของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนา
ของระบบบริการที่ให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องจากในกระบวนการให้บริการและท่ าทีมารยาทของ
เจ้าหน้าที่ในการบริการ 
 ๓. งานโยธา สาเหตุส าคัญของคนไม่พึงพอใจ คือความก้าวหน้า และพัฒนาของระบบบริการ
ความปลอดภัยในกระบวนการให้บริการ และความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ในการบริการ 
 ๔. งานร้องทุกข์และประชาสัมพันธ์ สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและ
พัฒนาของระบบการบริการที่ให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องในกระบวนการให้บริการความเสมอภาค          
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 



 ๔๒ 

ณัฐวุฒิ  พิริยะจิระอนันต์ (๒๕๔๔) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ในงานด้านการศึกษาและกองคลังตามล าดับ ส าหรับกอง
สาธารณสุขและกองช่าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อยในรายละเอียด    
ของงานด้านกองการศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ส าหรับด้านกองคลัง  พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากทุกอย่าง ยกเว้นด้านอากรสัตว์ งานพัฒนาชุมชน และงาน
สังคมสงเคราะห์ ที่มีอยู่ในระดับความพึงพอใจน้อย แต่ส าหรับงานกองสาธารณสุขและงาน กองช่างใน
รายละเอียดของทุกงาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยในทุกด้าน 

ส าหรับความพึงพอใจในด้านการบริการ ด้านค่าธรรมเนียม ด้านสถานที่ ด้านพนักงาน             
ที่ ให้บริการ ด้านอุปกรณ์  ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านขั้นตอนที่ ให้บริการ พบว่า  ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในเรื่องการติดต่อสื่อสารและสถานที่ในระดับความพึงพอใจมาก ส าหรับ
ด้านพนักงาน ด้านการบริการ ด้านอุปกรณ์ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านค่าธรรมเนียมมีความ
พึงพอใจน้อย ตามล าดับ ด้านการบริการ ด้านพนักงาน ด้านอุปกรณ์  ด้านสถานที่  ด้านการ
ติดต่อสื่อสารและด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับปัญหาน้อย ตามล าดับ 

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



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
๓.๑ วิธีการด าเนินการวิจัย  
 

ส ำหรับกำรศึกษำวิจัยกำรประเมินผลควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรของ
เทศบำลต ำบลสบปรำบ อ ำเภอสบปรำบ จังหวัดล ำปำง มีรำยละเอียดดังต่อไปนี้ 

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

ส ำหรับประชำกรที่ท ำกำรศึกษำ ประจ ำปีงบประมำณ ๒๕60 ได้แก่ ประชำกรที่อยู่ในเขต
พ้ืนทีเ่ทศบำลต ำบลสบปรำบ ทั้งสิ้นมจี ำนวน 5,611 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 18 เดือนกันยำยน 2560)  

 
ทั้งนี้ 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 ขนำดของประชำกรทั้งหมด 
  E คือ ควำมคำดเคลื่อนในกำรสุ่มตัวอย่ำง (Sampling error) ในที่นี้จะ
ก ำหนดเท่ำกับ + / - ๐.๐๕ ภำยเหนือควำมเชื่อมั่น ๙๕ % จึงแทนค่ำสูตรได้ดังนี้ 

ประชำกรที่อยู่ในเขตพ้ืนที่ เทศบำลต ำบลสบปรำบ ซึ่งได้รับบริกำรจำกเทศบำลต ำบล       
สบปรำบ 

 
แทนค่ำสูตร n =  5,611    =    ๓73.38 คน 

         ๑ + 5,611 (๐.๐๕)๒ 
 

ในกำรเก็บข้อมูลวิจัยครั้งนี้จำกสูตรของทำโร่  ยำมำเน่ (Taro Yamane) ที่ค ำนวณออกมำได้ 
จ ำนวน ๓73.38 กลุ่มตัวอย่ำง นักวิจัยได้ท ำกำรเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน ๔๐๐ ตัวอย่ำง       
ซึ่งจะท ำให้ผลกำรศึกษำมีควำมน่ำเชื่อถือมำกยิ่งขึ้น 



๔๔ 
 

ตารางท่ี ๓ – ๑ แสดงจ ำนวนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

หมู่บ้าน จ านวนประชากร ร้อยละ จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
หมู่ที่ ๑ บ้ำนหล่ำย 686 12.22 49 
หมู่ที่ ๒ สบปรำบเหนือ 745 13.06 52 
หมู่ที่ ๓ วังพร้ำว 954 17.00 68 
หมู่ที่ 7 สบเรียง 752 13.19 53 
หมู่ที่ 8 หล่ำยฮ่องปุ๊ 767 13.45 54 
หมู่ที่ 1๓ หล่ำยเหนือพัฒนำ 983 17.50 70 
หมู่ที่ 14 สบปรำบใต้ 774 13.58 54 

รวม 5,611 ๑๐๐.00 ๔๐๐ 
 

กำรเก็บรวบรวมข้อมูลและเครื่องมือที่ ใช้ในเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกำรศึกษำวิจัย คือ     
ข้อมูลปฐมภูมิ กำรเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจะใช้เครื่องมือแบบสอบถำมที่ถูกสร้ำงขึ้นมำเพ่ือใช้ใน
กำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มประชำชนผู้รับบริกำรจำกเทศบำลต ำบลสบปรำบ อ ำเภอสบปรำบ    
จังหวัดล ำปำง 

ข้อมูลทุติยภูมิ กำรเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจะด ำเนินกำรรวบรวมข้อมูลในส่วนของสถิติ 
ข้อมูลเอกสำร (Documentary data) และผลงำนที่เกี่ยวข้องจำกหน่วยงำน  
 
  
๓.๓ เครื่องมือที่ใช้ในเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

เครื่องมือที่ ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในส่วนที่ เกี่ยวข้องกับระดับควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรเทศบำลต ำบลสบปรำบ ได้แก่ แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนที่มำใช้บริกำร
เทศบำลต ำบลสบปรำบ โดยมีรำยละเอียด ดังนี้ 

 
 ส่วนที่ ๑ ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ใช้บริกำร 
 เป็นข้อมูลเบื้องต้นของประชำชนผู้ตอบแบบสอบถำม ในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับจ ำนวนครั้ง
ที่มำรับบริกำรและช่วงเวลำที่มำใช้บริกำร  
 
 ส่วนที่ ๒ ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริกำร 
 เป็นข้อมูลทั่วไปของประชำชนผู้ตอบแบบสอบถำม ในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับ เพศ อำยุ 
สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ และรำยได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
 

 
 
 



๔๕ 
 

ส่วนที ่๓ ระดับควำมพึงพอใจ 
 เป็นแบบสอบถำมระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่ใช้บริกำรเทศบำลต ำบลสบปรำบ           
ใน ๕ ประเด็น ได้แก ่

๑. ด้ำนกระบวนกำรและข้ันตอน 
๒. ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร 
๓. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกรผู้ให้บริกำร 
๔. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
๕. ด้ำนคุณภำพในกำรให้บริกำร 

โดยครอบคลุม ๔ ภำรกิจ ได้แก่ 
1. งำนด้ำนกำรจัดกำรศึกษำข้ันพื้นฐำนเทศบำลต ำบลสบปรำบ 

2. งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี  
3. งำนด้ำนระบบไฟฟ้ำสำธำรณะในพ้ืนที่เทศบำลต ำบลสบปรำบ 

  ๔. งำนด้ำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
 

ส่วนที ่๔ ควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
เป็นค ำถำมปลำยเปิด โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถำมแสดงควำมคิดเห็นในเรื่องปัญหำ อุปสรรค 

และข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลสบปรำบ 
 
 
๓.๔ การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 กำรวิจัยนี้จะใช้กำรวิเครำะห์ในเชิงปริมำณ ดังนี้ 
  ๑. กำรใช้สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย และค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
  ๒. กำรใช้กระบวนกำรวิเครำะห์ข้อมูลที่ด ำเนินกำรควบคู่ไปกับกำรเก็บข้อมูลตั้งแต่ขั้นแรก
จนถึงขั้นสุดท้ำย โดยในกำรวิเครำะห์ข้อมูลตำมวัตถุประสงค์จะใช้หลักกำรสังเครำะห์ข้อมูลตีควำม 
(Interpretive analysis) 
 
 ระดับกำรแปลผลจำกกำรใช้สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ค่ำส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำนจำกแบบสอบถำมซึ่งใช้มำตรำส่วน (Rating scale) ตำมแบบไลเกิร์ด (Likert’s scale)    
จะแบ่งมำตรำส่วนออกเป็น ๕ ล ำดับ คือ 

มาตราส่วน             คะแนน 
  มำกที่สุด     ๕ 
  มำก      ๔ 
  ปำนกลำง     ๓ 
  น้อย      ๒ 
  น้อยที่สุด     ๑ 



๔๖ 
 

ในกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจและระดับควำมคิดเห็นของประชำชนที่มีต่อกำรบริกำร
ของเทศบำลต ำบลสบปรำบจะใช้เกณฑ์คะแนน  ดังนี้ 
 

คะแนน   ระดับ   ร้อยละ 
  ๔.๕๐ – ๕.๐๐  มำกที่สุด  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  น้อยที่สุด    ๐ - ๒๙ 
 



บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบ 

อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง โดยท าการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการครอบคลุม ๔ ภารกิจ 
ได้แก่ 

1. งานด้านการจัดการศึกษาข้ันพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ 

2. งานด้านรายได้หรือภาษ ี 
3. งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ 

  ๔. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 โดยน าเสนอผลการศึกษา ดังนี้ 

๔.๑ ข้อมูลเบื้องต้น 
๔.๒ ข้อมูลทั่วไป 
๔.๓ ข้อมูลความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลสบปราบ 
๔.๔ ข้อมูลความคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ 

 
๔.๑ ข้อมูลเบื้องต้นผู้ตอบแบบสอบถามในเขตพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ 
 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ใช้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ จ านวน             
๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามจ านวนครั้งที่มารับบริการและช่วงเวลาในการมารับบริการ               
ดังแสดงในตารางที่ ๔ – ๑ 
 
ตารางท่ี ๔ – ๑ ข้อมูลเบื้องต้น 

         n = ๔๐๐ 
ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

๑. จ านวนครั้งที่มารับบริการ 
        นานๆ ครั้ง 
        ๑ – ๒ ครั้งต่อเดือน 
        ๓ – ๔ ครั้งต่อเดือน 
        มากกว่า ๔ ครั้งข้ึนไป 
๒. ชว่งเวลาที่มารับบริการ 
       ๐๘.๓๐ น. – ๑๐.๐๐ น. 
       ๑๐.๐๑ น. – ๑๒.๐๐ น. 
       ๑๒.๐๑ น. – ๑๔.๐๐ น. 
       ๑๔.๐๑ น. – ๑๖.๓๐ น. 
      นอกเวลาราชการ/วันหยดุราชการ 

 
๓36 
62 
0 
2 
 

392 
8 
0 
6 
0 

 
๘4.0 
15.5 

0 
0.5 

 
98.0 
2.0 
0 
0 
0 



๔๘ 
 

๔.๒ ข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบสอบถามในเขตพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ 
 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ จ านวน ๔๐๐ คน              
ผลการศึกษาจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนดังแสดงใน 
ตารางที่ ๔ – ๒ 

 
ตารางท่ี ๔ – ๒ ข้อมูลทั่วไป 

n = ๔๐๐ 
ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

๑. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
๒. อายุ 
        ไม่เกิน ๒๐ ปี 
        ๒๑ – ๓๐ ป ี
        ๓๑ – ๔๐ ป ี
        ๔๑ – ๕๐ ป ี
        ๕๑ – ๖๐ ป ี
        ๖๐ ปีขึ้นไป 
๓. สถานภาพ 
        โสด 
        สมรส 
        หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ 
๔. ระดับการศึกษา 
        ประถมศึกษา / ไม่ได้เรียน 
        มัธยมศึกษาตอนต้น 
        มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
        อนุปริญญา / ปวท. / ปวส. 
        ปริญญาตรี 
        สูงกว่าปริญญาตรี 
๕. อาชีพ 
        พนักงานภาครัฐ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
        ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท 
        ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ 
        ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ 
        นักเรียน / นักศึกษา 

 
174 
226 

 
2 
6 
6 

62 
๑58 
๑66 

 
28 

354 
18 

 
๒82 
64 
22 
14 
18 
0 
 

16 
4 
2 

44 
๔ 

 
43.5 
56.5 

 
0.5 
1.5 
1.5 

15.5 
39.5 
41.5 

 
7.0 

88.5 
4.5 

 
70.5 
16.0 
5.5 
3.5 
4.5 
0 
 

4.0 
1.0 
0.5 

11.0 
๑.0 



๔๙ 
 

ตารางท่ี ๔ – ๒ ข้อมูลทั่วไป (ต่อ) 
n = ๔๐๐ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
๕. อาชีพ (ต่อ) 
        รับจ้างทั่วไป 
        แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 
        เกษตรกร / ประมง 
        ว่างงาน 
        อ่ืนๆ 
 6. รายได้ต่อเดือน 
        ต่ ากว่า ๕,๐๐๐ บาท 
        ๕,๐๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บาท 
        ๑๐,๐๐๑ – ๑๕,๐๐๐ บาท 
        มากกว่า ๑๕,๐๐๐ บาท 

 
46 
8 

210 
36 
30 

 
312 
62 
10 
16 

 
11.5 
2.0 

52.5 
9.0 
7.5 

 
78 

15.5 
2.5 
4.0 

 
 
๔.๓ ข้อมูลความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลสบปราบ 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวม
แล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 คิดเป็นร้อยละ 81 โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้
บริการเทศบาลต าบลสบปราบ ใน 4 ภารกิจ ได้แก่ 

1. งานด้านการจัดการศึกษาข้ันพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ 

2. งานด้านรายได้หรือภาษี  
3. งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ 
๔. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

 
 
 
 
 
 
 



๕๐ 
 

๔.๓.1 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาขั้น
พื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน
เทศบาลต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความ
พึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.05 คิดเป็นร้อยละ ๘1 โดยท าการศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบ ในภาพรวม ๕ ประเด็น ได้แก่  

  
๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                

มีค่าเฉลี่ย ๔.06 คิดเป็นร้อยละ 81.2 
๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก            

มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ 80.8 
๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   

มีค่าเฉลี่ย ๔.08 คิดเป็นร้อยละ 81.6 
๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                  

มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ 80.8 
  ๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                 
 มีค่าเฉลี่ย ๔.06 คิดเป็นร้อยละ 81.2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



๕๑ 
 

๑) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
 
ตารางท่ี ๔ – 3 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษา

ขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัด
การศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการ
และข้ันตอน 

 
X S.D. แปลผล 

๑. เปิดโอกาสให้ผู้ปกครองมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษา 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม  
๓. ขั้นตอนในการให้บริการมีความเหมาะสม 
๔. มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยต่อการพัฒนางานการศึกษา 
๕. มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้ปกครองและ 
ผู้รับบริการ 
๖. มีการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างครอบครัว โรงเรียนและ
ชุมชน 
๗. มีการส่งเสริมให้นักเรียนได้รับบริการด้านโภชนาการที่ดี 

๔.06 
๔.06 
๔.06 
๔.06 
๔.06 

 
๔.06 

 
๔.06 

๐.69 
๐.70 
๐.70 
๐.70 
๐.70 

 
๐.70 

 
๐.69 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอน ๔.06 ๐.69 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 3 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาขั้น
พ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก ซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.06 (S.D. ๐.69) คิดเป็นร้อยละ 81.2 โดยประชาชนมีความ
พึงพอใจมากที่สุดในข้อที่ ๑ เปิดโอกาสให้ผู้ปกครองมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษา ข้อที่ ๒ ระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสม ข้อที่ ๓ ขั้นตอนในการให้บริการมีความเหมาะสม ข้อที่ ๔ มีอุปกรณ์
และเครื่องมือที่ทันสมัยต่อการพัฒนางานการศึกษา ข้อที่ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่
ผู้ปกครองและผู้รับบริการ ข้อที่ ๖ มีการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างครอบครัว โรงเรียนและชุมชน 
และข้อที่ ๗ มีการส่งเสริมให้นักเรียนได้รับบริการด้านโภชนาการที่ดีซึ่งทุกข้อมีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.06 (S.D. ๐.69, 0.70, 0.69) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๒ 
 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ 
 
ตารางท่ี ๔ – 4 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษา

ขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางในการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัด
การศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางใน
การให้บริการ 

 
X S.D. แปลผล 

๑. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) 
๒. มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่
ผู้ปกครอง 
๓. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ า 
หมู่บ้าน 
๔. มีการให้บริการเยี่ยมบ้านผู้ปกครอง แนะน า ช่วยเหลือเด็ก 
ฯลฯ นอกสถานที่อย่างเป็นระบบและรวดเร็ว 

๔.05 
๔.04 

 
๔.04 

 
๔.04 

 

๐.69 
๐.69 

 
๐.69 

 
๐.69 

 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
ความพึงพอใจด้านช่องทางในการให้บริการ ๔.04 ๐.69 มาก 

 

จากตารางที่ ๔ – 4 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาขั้น
พ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก ซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.69) คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดยประชาชนมีความ
พึงพอใจมากที่สุดในข้อที่ 1 มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.05 (S.D. ๐.69) รองลงมาคือข้อที่ 2 มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อ
ประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้ปกครอง ข้อที่ 3 มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตาม
สายประจ าหมู่บ้าน และข้อที่ 4 มีการให้บริการเยี่ยมบ้านผู้ปกครอง แนะน า ช่วยเหลือนักเรียน ฯลฯ 
นอกสถานที่อย่างเป็นระบบและรวดเร็วซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.04 
(S.D. ๐.69)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



๕๓ 
 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  
 
ตารางท่ี ๔ – 5 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษา

ขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัด
การศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่
และบุคลากรผู้ให้บริการ 
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๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามแก่ผู้ปกครองเด็กอย่าง 
ชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการแก่เด็ก 
๔. แต่งกายสุภาพเหมาะสมและให้บริการด้วยความสุภาพ เป็น 
มิตร 
๕. มีครูผู้ดูแลเพียงพอต่อการเข้ารับบริการของเด็กนักเรียน 
๖. ครูผู้ดูแลให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

๔.08 
 

๔.08 
๔.09 
๔.09 

 
๔.09 
๔.09 

๐.71 
 

๐.71 
๐.71 
๐.71 

 
๐.71 
๐.72 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ๔.08 ๐.71 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 5 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานปฏิบัติงานด้านการจัด
การศึกษาขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ใน
เกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.08 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81.6 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดคือข้อที่ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการแก่เด็ก
ข้อที่ ๔ แต่งกายสุภาพเหมาะสมและให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ข้อที่ ๕ มีครูผู้ดูแลเพียงพอ
ต่อการเข้ารับบริการของเด็กนักเรียน และข้อที่ ๖ ครูผู้ดูแลให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือก
ปฏิบัติซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.09 (S.D. ๐.71, 0.72) ส่วนข้อที่
ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือข้อที่ 1 ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามแก่ผู้ปกครองเด็กอย่าง
ชัดเจน และข้อที่ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็วซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 
มีค่าเฉลี่ย ๔.08 (S.D. ๐.71)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๔ 
 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่   ๔ – 6 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัด

การศึกษาขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัด
การศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 
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๑. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่ม และท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
๒. สถานที่ให้บริการสะอาด สวยงาม เป็นระเบียบ 
3. มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
4. สถานที่อยู่ในสภาพแวดล้อมที่ดี อากาศปลอดโปร่ง ร่มรื่น
และปลอดภัย 
๕. สื่อในการจัดการเรียนการสอนมีความเหมาะสมและเพียงพอ 
6. มีการจัดรถบริการรับ – ส่ง นักเรียนที่ได้มาตรฐานและมี
ความปลอดภัย 

๔.04 
 

๔.04 
๔.03 
๔.04 

 
๔.04 
4.04 

๐.68 
 

๐.68 
๐.69 
๐.69 

 
๐.69 
0.69 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.04 ๐.๕0 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 6 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาขั้น
พ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก ซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.๕0) คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดยประชาชนมีความ
พึงพอใจมากที่สุดคือข้อที่ 1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก อาทิเช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า จุด
บริการน้ าดื่ม และที่นั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ ข้อที่ ๒ สถานที่ให้บริการสะอาด สวยงาม เป็น
ระเบียบ ข้อที่ 4 สถานที่อยู่ในสภาพแวดล้อมที่ดี อากาศปลอดโปร่ง ร่มรื่นและปลอดภัย ข้อที่ ๕ สื่อ
ในการจัดการเรียนการสอนมีความเหมาะสมและเพียงพอ และข้อที่ 6 มีการจัดรถบริการรับ – ส่ง 
นักเรียนที่ได้มาตรฐานและมีความปลอดภัยซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย 
๔.04 (S.D. ๐.68, 0.69) ส่วนข้อที่ประชาชนมีความพึงพอใจรองลงมาคือข้อที่ 3 มีป้ายข้อความ
บอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.03 (S.D. ๐.69)   
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๕ 
 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
 
ตารางที่   ๔ – 7 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัด

การศึกษาขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคณุภาพในการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการศึกษา
ของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
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๑. นักเรียนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบได้รับการพัฒนาอย่าง
ทั่ วถึงถูกต้องเหมาะสม ทั้ งด้านร่างกาย โภชนาการ สั งคม 
สติปัญญา และอารมณ์ 
๒. นักเรียนในต าบลสบปราบได้รับการเตรียมความพร้อมทาง
การศึกษาทั้งในระดับก่อนวัยเรียนและในระดับประถมศึกษาอย่าง
ทั่วถึงและมีคุณภาพ 
๓. การให้บริการครอบคลุม เหมาะสม ตรงตามความต้องการของ
ผู้ปกครอง 

๔.06 
 
 

๔.06 
 
 

๔.06 

๐.70 
 
 

๐.70 
 

 
๐.70 

มาก 
 
 

มาก 
 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านคุณภาพในการให้บริการ ๔.06 ๐.70 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 7 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาขั้น
พ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก ซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.06 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 81.2 โดยประชาชนมีความ
พึงพอใจมากที่สุดในข้อที่ ๑ นักเรียนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบได้รับการพัฒนาอย่างทั่วถึงถูกต้อง
เหมาะสม ทั้งด้านร่างกาย โภชนาการ สังคม สติปัญญา และอารมณ์  ข้อที่ ๒ นักเรียนในต าบล             
สบปราบได้รับการเตรียมความพร้อมทางการศึกษาทัง้ในระดับก่อนวัยเรียนและในระดับประถมศึกษา
อย่างทั่วถึงและมีคุณภาพ และข้อที่ ๓ การให้บริการครอบคลุม เหมาะสม ตรงตามความต้องการของ
ผู้ปกครองมีคุณภาพซ่ึงมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.06 (S.D. ๐.70)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๖ 
 

๔.๓.2 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีของ
เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีเทศบาล
ต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจ
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.08 คิดเป็นร้อยละ 81.6 โดยท าการศึกษาความ      
พึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบในภาพรวม ๕ ประเด็น ได้แก่  

  
๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก               

มีค่าเฉลี่ย ๔.07 คิดเป็นร้อยละ ๘1.4 
๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก               

มีค่าเฉลี่ย ๔.08 คิดเป็นร้อยละ ๘1.6 
๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                    

มีค่าเฉลี่ย ๔.09 คิดเป็นร้อยละ 81.8 
๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   

มีค่าเฉลี่ย ๔.10 คิดเป็นร้อยละ 82 
๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                

มีค่าเฉลี่ย ๔.09 คิดเป็นร้อยละ 81.8 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



๕๗ 
 

๑) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
 
ตารางที่ ๔ – 8 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี 

ของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้ 
หรือภาษีของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการและ
ขั้นตอน 
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๑. มีการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา 
๓. มีการรับฟังข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
๔. การรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว และชัดเจน 
๕. มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยมีคุณภาพต่อการให้บริการ 

๔.08 
๔.07 
๔.07 
๔.07 
๔.07 

๐.72 
๐.72 
๐.71 
๐.71 
๐.71 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอน ๔.07 ๐.71 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 8 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีของ
เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81.4 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมาก
ที่สุดในข้อที่ 1 เทศบาลมีการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอนมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ ๔.08 (S.D. ๐.72) รองลงมาคือข้อที่ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 
ทันเวลา ขอที่ ๓ มีการรับฟังข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ ข้อที่ ๔ การรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว 
และชัดเจน และข้อที่ ๕ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยมีคุณภาพต่อการให้บริการซึ่งมีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.07 (S.D. ๐.72, 0.71) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๘ 
 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ – 9 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี 

ของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางในการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้ 
หรือภาษีของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางในการ
ให้บริการ 

 
 

X S.D. แปลผล 

๑. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) 
๒. มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่
ผู้รับบริการ 
๓. มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน 
๔. มีการให้บริการจัดเก็บภาษีนอกสถานที่อย่างเป็นระบบและ
รวดเร็ว 

๔.08 
๔.07 

 
๔.08 

 
๔.09 

๐.71 
๐.72 

 
๐.72 

 
๐.72 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านช่องทางในการให้บริการ ๔.07 ๐.71 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 9 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีของ
เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81.6 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมาก
ที่สุดในข้อที่ 4 มีการให้บริการจัดเก็บภาษีนอกสถานที่อย่างเป็นระบบและรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.09 (S.D. ๐.72) รองลงมาคือข้อที่ 1 มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย 
(ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) และข้อที่ 3 มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้านซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.08 (S.D. ๐.72, 0.71) ส่วนข้อที่ประชาชนมี
ความพึงพอใจน้อยที่สุดคือข้อที่ 2 มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.72)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



๕๙ 
 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  
 
ตารางท่ี ๔ – 10 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี

ของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้ 
หรือภาษีของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่และ
บุคลากรผู้ให้บริการ 

 
X S.D. แปลผล 

๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร  
๕. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 

๔.09 
๔.09 
๔.09 
๔.09 
๔.10 

๐.72 
๐.72 
๐.72 
๐.72 
๐.72 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ๔.09 ๐.72 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 10 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีของ
เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.09 (S.D. ๐.72) คิดเป็นร้อยละ 81.8 โดยประชาชนมีความ
พึงพอใจมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการคือข้อที่ 5 มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.10 (S.D. ๐.72) รองลงมาคือข้อที่ ๑ เจ้าหน้าที่
ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน ข้อที่ ๒ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ข้อที่ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และข้อที่ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร
ซ่ึงมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.09 (S.D. ๐.72) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๐ 
 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่  ๔ – 11 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือ

ภาษี ของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้ 
หรือภาษีของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

 
 

X S.D. แปลผล 

๑. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
๒. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่ม และท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
3. “คุณภาพและความทันสมัย”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการ
ให้บริการ 
4. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

๔.11 
๔.11 

 
๔.10 

 
๔.09 

 

๐.72 
๐.72 

 
๐.72 

 
๐.72 

 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.10 ๐.72 มาก 

 

จากตารางที่ ๔ – 11 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีของ
เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.10 (S.D. ๐.72) คิดเป็นร้อยละ 82 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุด
ในข้อที่ ๑ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ และข้อที่ ๒ ความเพียงพอ
ของสิ่งอ านวยความสะดวก อาทิเช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่ม และที่นั่งส าหรับผู้มารอรับ
บริการซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.11 (S.D. ๐.72) รองลงมาคือข้อ            
ที่ 3 “คุณภาพและความทันสมัย”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความ 
พึงพอใจเท่ากับ ๔.10 (S.D. ๐.49) ส่วนข้อที่ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุดด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกคือข้อที่ 4 ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.09 (S.D. ๐.72)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๑ 
 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
 
ตารางที่  ๔ – 12 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือ

ภาษขีองเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติ งานด้านรายได้         
หรือภาษีของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการ
ให้บริการ 

 
 

X S.D. แปลผล 

๑. ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และลดค่าใช้จ่ายในการ
ติดต่อด้านภาษ ี
๒. สามารถจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมต่างๆเพ่ิมมากขึ้นอย่าง
ครบถ้วน ถูกต้อง เป็นธรรมและเสมอภาค 
๓. ประชาชนเกิดความเข้าใจ พึงพอใจและมั่นใจในการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลสบปราบเพ่ิมมากข้ึน 

๔.09 
 

๔.09 
 
๔.09 

๐.72 
 

๐.72 
 

๐.72 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

ความพึงพอใจด้านคุณภาพในการให้บริการ ๔.09 ๐.72 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 12 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีของ
เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.09 (S.D. ๐.72) คิดเป็นร้อยละ 81.8 โดยประชาชนผู้รับบริการมีความ         
พึงพอใจมากที่สุดคือ ๑ ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อด้านภาษี 
ข้อที่ ๒ เทศบาลสามารถจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมต่างๆเพ่ิมมากขึ้นอย่างครบถ้วน ถูกต้อง เป็น
ธรรมและเสมอภาค และข้อที่ ๓ ประชาชนเกิดความเข้าใจ พึงพอใจและมั่นใจในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลสบปราบเพ่ิมมากขึ้นซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.09 
(S.D. ๐.72)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๒ 
 

๔.๓.3 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะ
ในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะใน
พ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมี
ความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.03 คิดเป็นร้อยละ ๘0.6 โดย
ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบในภาพรวม        
๕ ประเด็น ได้แก่  

  
๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก              

มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ ๘0.8 
๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                    

มีค่าเฉลี่ย ๔.01 คิดเป็นร้อยละ ๘0.2 
๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                

มีค่าเฉลี่ย ๔.03 คิดเป็นร้อยละ ๘0.6 
๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           

มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ ๘0.8 
  ๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                
 มีค่าเฉลี่ย ๔.03 คิดเป็นร้อยละ 80.6 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



๖๓ 
 

๑) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
 
ตารางที่ ๔ – 13 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านระบบไฟฟ้า

สาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้าน
ระบบไฟฟ้าสาธารณะในพื้ นที่ เทศบาลต าบลสบปราบ                
ด้านกระบวนการและข้ันตอน 

 
X S.D. แปลผล 

๑. มีการให้บริการเป็นระบบ และเป็นขั้นตอน 
๒. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา 
๓. เปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
๔. การรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว และชัดเจน 
๕. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงล าดับ 
ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

๔.04 
๔.04 
๔.04 
๔.04 
๔.04 

 

๐.70 
๐.70 
๐.70 
๐.70 
๐.70 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอน ๔.04 ๐.70 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 13 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านระบบไฟฟ้า
สาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดยประชาชนมี
ความพึงพอใจมากที่สุดคือข้อที่ ๑ เทศบาลมีการให้บริการเป็นระบบ และเป็นขั้นตอน ข้อที่ ๒ 
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา ข้อที่ ๓ เทศบาลเปิดโอกาสให้ประชาชน
แสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ ข้อที่ ๔ เทศบาลมีการรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว และ
ชัดเจน และข้อที่ ๕ ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงล าดับก่อนหลังมีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ ๔.04 (S.D. ๐.70) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๔ 
 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ – 14 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านระบบ

ไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางในการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านระบบ
ไฟฟ้าสาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทาง
ในการให้บริการ 

 
X S.D. แปลผล 

๑. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) 
๒. มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่
ผู้รับบริการ 
๓. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ า 
หมู่บ้าน 
๔. มีการให้บริการประชาชนนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ/
วันหยุดราชการอย่างเป็นระบบและรวดเร็ว 

๔.01 
๔.01 

 
๔.01 

 
๔.01 

๐.69 
๐.68 

 
๐.69 

 
๐.69 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านช่องทางในการให้บริการ ๔.01 ๐.68 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 14 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านระบบไฟฟ้า
สาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.01 (S.D. ๐.68) คิดเป็นร้อยละ 80.2 โดยประชาชนมี
ความพึงพอใจมากที่สุดคือ ๑ มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) ข้อที่ ๒ 
เทศบาลมีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ ข้อที่ ๓ มีการ
ประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน และข้อที่ ๔ มีการให้บริการประชาชนนอก
สถานที่/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการอย่างเป็นระบบและรวดเร็วซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึง
พอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.01 (S.D. ๐.69, 0.68)  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



๖๕ 
 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  
 
ตารางที่ ๔ – 15 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านระบบ
ไฟฟ้าสาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่
และบุคลากรผู้ให้บริการ 

 
X S.D. แปลผล 

๑. ให้ค าแนะน า และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 
๕. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 
๖. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

๔.03 
๔.03 
๔.03 
๔.03 
๔.03 
4.03 

๐.70 
๐.70 
๐.70 
๐.70 
๐.70 
0.70 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ๔.03 ๐.70 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 15 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านระบบไฟฟ้า
สาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.03 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 80.6 โดย
ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือข้อที่ 1 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 
ข้อที่ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ข้อที่ ๓ เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ ข้อที่ ๔ พนักงาน เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ข้อที่ ๕ มีเจ้าหน้าที่
เพียงพอต่อการให้บริการ และข้อที่ ๖ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.๓6 (S.D. ๐.๕4) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๖ 
 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่  ๔ – 16 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านระบบ

ไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้าน
ระบบไฟฟ้ าสาธารณะในพื้ นที่ เทศบาลต าบลสบปราบ            
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
X S.D. แปลผล 

1. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะและท่ีนั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
2. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
3. มีป้ายข้อความบอกจุดรับบริการ สะดวกต่อการติดต่อ 
4. อุปกรณ์/เครื่องมือในการซ่อมแซมบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้ามี
คุณภาพ 
5. มีการประสานงานอย่างเป็นระบบ และเกิดความคล่องตัวใน
การให้บริการ 

๔.04 
 

๔.04 
๔.04 
๔.04 

 
๔.04 

๐.71 
 

๐.71 
๐.71 
๐.71 

 
๐.71 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.04 ๐.71 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 16 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านระบบไฟฟ้า
สาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดยประชาชนมีความ
พึงพอใจมากที่สุดคือข้อที่ 1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ ข้อที่ 2 สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
ข้อที่ 3 เทศบาลมีป้ายข้อความบอกจุดรับบริการ สะดวกต่อการติดต่อ ข้อที่ 4 อุปกรณ์/เครื่องมือใน
การซ่อมแซมบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้ามีคุณภาพ และข้อที่ 5 เทศบาลมีการประสานงานอย่างเป็นระบบ 
และเกิดความคล่องตัวในการให้บริการซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.04 
(S.D. ๐.71) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๗ 
 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
 
ตารางที่  ๔ – 17 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านระบบ

ไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านระบบไฟฟ้า
สาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการ
ให้บริการ 

 
X S.D. แปลผล 

๑. มีระบบไฟฟ้าสาธารณะที่ดีได้รับการติดตั้ง บ ารุง ซ่อมแซม 
อย่างทั่วถึงและเพียงพอ 
๒. ระบบการให้บริการไฟฟ้าสาธารณะมีคุณภาพ (ประชาชนได้รับ
ความสะดวกในการสัญจรไป – มา และมีความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สิน) 
๓. เทศบาลต าบลสบปราบได้สนับสนุนและส่งเสริมให้ภาค
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินงาน  ท าให้ประชาชนเกิด
ความเข้าใจ พึงพอใจ และมั่นใจในการให้บริการของเทศบาลต าบล
สบปราบเพิ่มมากข้ึน 

๔.03 
 

๔.03 
 
 

๔.04 
 
 

๐.70 
 

๐.70 
 
 

๐.70 
 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

ความพึงพอใจด้านคุณภาพในการให้บริการ ๔.03 ๐.70 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 17 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านระบบไฟฟ้า
สาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการให้บริการในภาพรวม พบว่า อยู่ใน
เกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.03 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 80.6 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในข้อที่ 3 เทศบาลต าบลสบปราบได้สนับสนุนและส่งเสริมให้
ภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินงาน  ท าให้ประชาชนเกิดความเข้าใจ พึงพอใจ และม่ันใจ
ในการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบเพ่ิมมากขึ้นมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.04 
(S.D. ๐.70) รองลงมาคือข้อที่ ๑ มีระบบไฟฟ้าสาธารณะที่ดีได้รับการติดตั้ง บ ารุง ซ่อมแซม อย่าง
ทั่วถึงและเพียงพอ และข้อที่ ๒ มีระบบการให้บริการไฟฟ้าสาธารณะมีคุณภาพ (ประชาชนได้รับความ
สะดวกในการสัญจรไป – มาและมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน) ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.03 (S.D. ๐.70) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 



๖๘ 
 

๔.๓.4 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล
ต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ     
๘0.8 โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบ ในภาพรวม                 
๕ ประเด็น ได้แก่  

  
๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

มีค่าเฉลี่ย ๔.01 คิดเป็นร้อยละ ๘0.2 
๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   

มีค่าเฉลี่ย ๔.02 คิดเป็นร้อยละ ๘0.4 
๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                  

มีค่าเฉลี่ย ๔.05 คิดเป็นร้อยละ ๘1 
๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก            

มีค่าเฉลี่ย ๔.06 คิดเป็นร้อยละ ๘1.2 
  ๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 มีค่าเฉลี่ย ๔.07 คิดเป็นร้อยละ 81.4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



๖๙ 
 

๑) ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
 
ตารางที่ ๔ – 18 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการการปฏิบัติงานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ                  
ด้านกระบวนการและข้ันตอน 

 
X S.D. แปลผล 

1. ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว 
2. ความรวดเร็วและความปลอดภัยในการให้บริการ 
3. มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน) 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 
6. เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบ 

๔.01 
๔.01 
๔.01 

 
๔.01 

 
4.02 

 
4.02 

๐.67 
๐.67 
๐.67 

 
๐.68 

 
0.68 

 
0.68 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอน 4.01 ๐.68 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 18 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.01 (S.D. ๐.68) คิดเป็นร้อยละ 80.2 โดย
ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในข้อที่ 5 ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ และข้อที่ 6 เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบ
ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.02 (S.D. ๐.68) รองลงมาคือข้อที่ 1 
ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว ข้อที่ 2 ความรวดเร็วและความ
ปลอดภัยในการให้บริการ ข้อที่ 3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ และข้อที่ 4 ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
ซ่ึงมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย 4.01 (S.D. ๐.67, 0.68) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๐ 
 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ 
 
ตารางที่ ๔ – 19 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางในการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ 
ด้านช่องทางในการให้บริการ 

 
X S.D. แปลผล 

๑. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) 
๒. มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่
ผู้รับบริการ 
๓. มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน 
๔. มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ชั่วโมง 
5. มีระบบการประสานงานที่เป็นระบบ และเกิดความรวดเร็ว 

๔.03 
๔.02 

 
๔.02 
4.03 
๔.03 

๐.70 
๐.70 

 
๐.70 
0.70 
๐.70 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

ความพึงพอใจด้านช่องทางในการให้บริการ ๔.02 ๐.70 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 19 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.02 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 80.4 โดย
ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในข้อที่ 1 มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/
เว็บไซต์) ข้อที่ ๔ มีบริการรับแจ้งเหตุตลอด 24 ชั่วโมง และข้อที่ 5 เทศบาลมีระบบการประสานงาน
ที่เป็นระบบ และเกิดความรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน ๔.03 (S.D. ๐.70) 
รองลงมาคือข้อที่ ๒ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ ข้อที่ ๓ 
มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้านซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มี
ค่าเฉลี่ย ๔.02 (S.D. ๐.70) ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



๗๑ 
 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  
 
ตารางที่ ๔ – 20 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ 
ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 

 
X S.D. แปลผล 

๑. ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามแก่ผู้ปกครองนักเรียนอย่าง
ชัดเจน 
๒. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
๓. ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
๔. ให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร 
๕. ให้บริการอย่างเป็นธรรม ทั่วถึง ไม่เลือกปฏิบัติ 
๖. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในเรื่องท่ีปฏิบัติเป็นอย่างดี 

๔.04 
 

๔.05 
๔.05 
๔.05 
๔.06 
๔.06 

๐.71 
 

๐.71 
๐.71 
๐.71 
๐.71 
๐.70 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 4.05 ๐.71 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 20 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ใน
เกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.05 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81 โดย
ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในข้อที่ ๕ ให้บริการอย่างเป็นธรรม ทั่วถึง ไม่เลือกปฏิบัติ และข้อ
ที่ ๖ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในเรื่องที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ
เท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.06 (S.D. ๐.71, 0.70) รองลงมาคือข้อที่ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ข้อที่ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และข้อที่ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ  
เป็นมิตรซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.05 (S.D. ๐.71) ส่วนข้อที่
ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือข้อที่ 1 ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามแก่ผู้ปกครองนักเรียน
อย่างชัดเจนมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากบั ๔.04 (S.D. ๐.71) ตามล าดับ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๒ 
 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่  ๔ – 21 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
X S.D. แปลผล 

๑. จัดให้มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการรับแจ้งและ 
ประสานงานเหตุสาธารณภัยในทุกชุมชน 
๒. รถให้บริการและบรรเทาสาธารณภัย มีลักษณะใหม่และอยู่ใน
สภาพการณ์ที่ใช้งานได้ดี 
๓. “ความเพียงพอ”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ 
๔. “มาตรฐานและความทันสมัย”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการ 
ให้บริการ 

4.06 
 

๔.06 
 

๔.06 
 

๔.07 

๐.70 
 

๐.70 
 

๐.70 
 

๐.71 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ๔.06 ๐.70 มาก 

 

จากตารางที่ ๔ – 21 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.06 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 81.2 โดยประชาชน
มีความพึงพอใจมากที่สุดในข้อที่ 4 “มาตรฐานและความทันสมัย”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.71) รองลงมาคือข้อที่ ๑ จัดให้มีการ
ประชาสัมพันธ์ช่องทางการรับแจ้งและประสานงานเหตุสาธารณภัยในทุกชุมชน ข้อที่ ๒ รถให้บริการ
และบรรเทาสาธารณภัย มีลักษณะใหม่และอยู่ในสภาพการณ์ ที่ใช้งานได้ดี และข้อที่ ๓ “ความ
เพียงพอ”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มี
ค่าเฉลี่ย 4.06 (S.D. ๐.70)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๓ 
 

๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
 
ตารางที่  ๔ – 22 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ
ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

 
 X S.D. แปลผล 

๑. ประชาชนได้รับบริการด้านการบรรเทาสาธารณภัยได้อย่าง
สะดวกและรวดเร็ว 
๒. ระบบบริการด้านการบรรเทาสาธารณภัย สามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนอย่างทั่วถึง
และครอบคลุม 
๓. เกิดความสัมพันธ์อันดีและความร่วมมือที่ดีระหว่างเทศบาล
ต าบลสบปราบกับประชาชนในพื้นท่ี 

๔.07 
 

๔.07 
 
 

๔.07 

๐.71 
 

๐.71 
 
 

๐.71 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 

ความพึงพอใจด้านคุณภาพในการให้บริการ ๔.07 ๐.71 มาก 
 

จากตารางที่ ๔ – 22 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ ด้านคุณภาพในการให้บริการพบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81.4 โดยประชาชน
มีความพึงพอใจมากที่สุดคือข้อที่ ๑ ประชาชนได้รับบริการด้านการบรรเทาสาธารณภัยได้อย่าง
สะดวกและรวดเร็ว ข้อที่ ๒ ระบบบริการด้านการบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ
สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนอย่างทั่วถึงและครอบคลุม และ
ข้อที่ ๓ เกิดความสัมพันธ์อันดีและความร่วมมือที่ดีระหว่างเทศบาลต าบลสบปราบกับประชาชนใน
พ้ืนทีซ่ึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.07 (S.D. ๐.71)  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗๔ 
 

๔.๔ ข้อมูลความคิดเห็น และข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ 
อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 

 
๔.๔.๑) ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ในการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ 

 
- ไฟฟ้า (ไฟกิ่ง) ส่องสว่างไม่ทั่วถึง บางแห่งช ารุด  
- อยากให้มีการสนับสนุนและส่งเสริมในเรื่องของการศึกษา 

  - ดูแลเรื่องไฟฟ้าตามถนนในการสัญจร (ไฟกิ่ง) 
  - การท างานล่าช้า รถดับเพลิงไม่มีความเตรียมพร้อม 

 
๔.๔.๒) ข้อเสนอแนะ และการปรับปรุงการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ 
 

- อยากให้ทางเทศบาลมาช่วยแก้ไขในด้านถนนที่ช ารุด และ ไฟฟ้าส่องสว่างตามทาง 
เพ่ือความปลอดภัยในการใช้ถนนตอนกลางคืน 

  - อยากให้เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีความกระตือรือร้นในการท างานให้มากกว่านี้ 
 เพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว 
  - อยากให้ทางเทศบาลปรับปรุงการบริการของเจ้าหน้าที่ให้รวดเร็วขึ้น    
  - อยากให้เจ้าหน้าที่ปรับปรุงความรวดเร็วในการให้บริการ 
  - ดูแลเรื่องไฟส่องสว่างบนท้องถนน 
  - ดูแลเรื่องถนนภายในหมู่บ้าน 
  - อยากให้เทศบาลดูแลเรื่องขยะในหมู่บ้าน 
  - อยากให้เทศบาลเปิดไฟฟ้าที่ถนนใหญ่ สม่ าเสมอทั้งสองฝั่ง 
  - ให้เทศบาลดูแลเรื่องความสะอาดบนถนน ร่องน้ า คูคลอง 
   - เรื่องถนนหนทางในการสัญจรของชาวบ้าน 
   
 

 



 

 

บทท่ี 5 
บทสรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
๕.๑ บทสรุป 
 

 รายงานการวิจัยการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือศึกษา
ระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอ              
สบปราบ จังหวัดล าปาง และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง โดยมีวิธีการศึกษาระเบียบวิธีการวิจัยเป็น
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) วิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร 
(Documentary research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field research) โดยใช้แบบสอบถาม
ความพึงพอใจของประชาชนประกอบกัน โดยผลการศึกษา มีดังนี ้
 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลสบปราบในภาพรวม 
พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการได้รับ
บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.05 คิดเป็นร้อยละ ๘1 โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
 
 ๑. ข้อมูลเบื้องต้นและข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ใช้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบจ านวน 
๔๐๐ คน ผลการศึกษาจ าแนกตามจ านวนครั้งในการให้บริการ ช่วงเวลาในการให้บริการ เพศ อายุ 
สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใช้
บริการนานๆ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๘4 ช่วงเวลาที่มารับบริการส่วนใหญ่มารับบริการในช่วงเวลา          
08.30 – ๑0.๐๐ น. คิดเป็นร้อยละ 98 ผู้มารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.5 
อายุส่วนใหญ่มีอายุตั้งแต่ ๖๐ ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 41.5 สถานภาพส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพ
สมรส คิดเป็นร้อยละ 88.๕ การศึกษาส่วนใหญ่จบประถมศึกษาหรือไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 70.5 
ในส่วนของอาชีพส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 52.5 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่ ากว่า ๕,๐๐๐ บาท คิดเป็นร้อยละ 78 
 
 
 
 
 
 



๗๖ 
 

2. ข้อมูลความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลสบปราบ 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวม
แล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 คิดเป็นร้อยละ 81 โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้
บริการเทศบาลต าบลสบปราบ ใน 4 ภารกิจ ได้แก่ 

 
 2.1 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาขั้น
พื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน
เทศบาลต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความ
พึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.05 คิดเป็นร้อยละ ๘1 โดยท าการศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบ ในภาพรวม ๕ ประเด็น ได้แก่  

  
 2.1.1 ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.06 (S.D. ๐.69) คิดเป็นร้อยละ 81.2 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมาก
ที่สุดในข้อที่ ๑ เปิดโอกาสให้ผู้ปกครองมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษา ข้อที่ ๒ ระยะเวลาการให้บริการ
มีความเหมาะสม ข้อที่ ๓ ขั้นตอนในการให้บริการมีความเหมาะสม ข้อที่ ๔ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่
ทันสมัยต่อการพัฒนางานการศึกษา ข้อที่ ๕ มีเอกสาร/แผ่นพับ แนะน าข้อมูลแก่ผู้ปกครองและ
ผู้รับบริการ ข้อที่ ๖ มีการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างครอบครัว โรงเรียนและชุมชน และข้อที่ ๗ มีการ
ส่งเสริมให้นักเรียนได้รับบริการด้านโภชนาการที่ดีซึ่งทุกข้อมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 
มีค่าเฉลี่ย ๔.06 (S.D. ๐.69, 0.70, 0.69)  
 
 2.1.2 ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.69) คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมาก
ที่สุดในข้อที่ 1 มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.05 (S.D. ๐.69) รองลงมาคือข้อที่ 2 มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ 
แนะน าข้อมูลแก่ผู้ปกครอง ข้อที่ 3 มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน 
และข้อที่ 4 มีการให้บริการเยี่ยมบ้านผู้ปกครอง แนะน า ช่วยเหลือนักเรียน ฯลฯ นอกสถานที่อย่าง
เป็นระบบและรวดเร็วซ่ึงมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.04 (S.D. ๐.69)  

 
 
 
 
 



๗๗ 
 

 2.1.3 ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.08 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81.6 โดยประชาชนมีความ           
พึงพอใจมากที่สุดคือข้อที่ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการแก่เด็กข้อที่ ๔ แต่งกายสุภาพ
เหมาะสมและให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ข้อที่ ๕ มีครูผู้ดูแลเพียงพอต่อการเข้ารับบริการของ
เด็กนักเรียน และข้อที่ ๖ ครูผู้ดูแลให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.09 (S.D. ๐.71, 0.72) ส่วนข้อที่ประชาชนมีความพึงพอใจ
น้อยที่สุดคือข้อที่ 1 ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามแก่ผู้ปกครองเด็กอย่างชัดเจน และข้อที่ ๒ 
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็วซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.08 
(S.D. ๐.71)  
 
 2.1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.๕0) คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ
ข้อที่ 1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก อาทิเช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่ม และที่
นั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ ข้อที่ ๒ สถานที่ให้บริการสะอาด สวยงาม เป็นระเบียบ ข้อที่ 4 สถานที่
อยู่ในสภาพแวดล้อมที่ดี อากาศปลอดโปร่ง ร่มรื่นและปลอดภัย ข้อที่ ๕ สื่อในการจัดการเรียนการ
สอนมีความเหมาะสมและเพียงพอ และข้อที่ 6 เทศบาลต าบลสบปราบมีการจัดรถบริการรับ – ส่ง
นักเรียนที่ได้มาตรฐานและมีความปลอดภัยซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย 
๔.04 (S.D. ๐.68, 0.69) ส่วนข้อที่ประชาชนมีความพึงพอใจรองลงมาคือข้อที่ 3 มีป้ายข้อความ
บอกจุดบริการ สะดวกต่อการติดต่อมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.03 (S.D. ๐.69)   
 
 2.1.5 ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากับ ๔.06 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 81.2 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมาก
ที่สุดในข้อที่ ๑ นักเรียนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบได้รับการพัฒนาอย่างทั่วถึงถูกต้องเหมาะสมทั้ง
ด้านร่างกาย โภชนาการ สังคม สติปัญญา และอารมณ์ ข้อที่ ๒ นักเรียนในต าบลสบปราบได้รับการ
เตรียมความพร้อมทางการศึกษาทั้งในระดับก่อนวัยเรียนและในระดับประถมศึกษาอย่างทั่วถึงและมี
คุณภาพ และข้อที่ ๓ การให้บริการครอบคลุม เหมาะสม ตรงตามความต้องการของผู้ปกครองมี
คุณภาพซ่ึงมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.06 (S.D. ๐.70)  
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 2.2 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีของ
เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีเทศบาล
ต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจ
ต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.08 คิดเป็นร้อยละ 81.6 โดยท าการศึกษาความ      
พึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบในภาพรวม ๕ ประเด็น ได้แก่  

  
 2.2.1 ด้านกระบวนการและข้ันตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81.4 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดใน
ข้อที่ 1 เทศบาลมีการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอนมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ               
๔.08 (S.D. ๐.72) รองลงมาคือข้อที่ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา 
ข้อที่ ๓ มีการรับฟังข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ ข้อที่ ๔ การรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว และ
ชัดเจน และข้อที่ ๕ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยมีคุณภาพต่อการให้บริการซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.07 (S.D. ๐.72, 0.71)  
 
 2.2.2 ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81.6 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดใน
ข้อที่ 4 มีการให้บริการจัดเก็บภาษีนอกสถานที่อย่างเป็นระบบและรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยคะแนนความ                 
พึงพอใจเท่ากับ ๔.09 (S.D. ๐.72) รองลงมาคือข้อที่ 1 มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง/
โทรศัพท์/เว็บไซต์) และข้อที่ 3 มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้านซึ่งมีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.08 (S.D. ๐.72, 0.71) ส่วนข้อที่ประชาชนมีความ 
พึงพอใจน้อยที่สุดคือข้อที่ 2 มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.72)  

 
 2.2.3 ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.09 (S.D. ๐.72) คิดเป็นร้อยละ 81.8 โดยประชาชนมีความพึง
พอใจมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการคือข้อที่ 5 มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.10 (S.D. ๐.72) รองลงมาคือข้อที่ ๑ เจ้าหน้าที่
ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน ข้อที่ ๒ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ข้อที่ ๓ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และข้อที่ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร
ซ่ึงมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.09 (S.D. ๐.72) ตามล าดับ 
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 2.2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ 
พึงพอใจเท่ากับ ๔.10 (S.D. ๐.72) คิดเป็นร้อยละ 82 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในข้อ
ที่ ๑ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ และข้อที่ ๒ ความเพียงพอของสิ่ง
อ านวยความสะดวก อาทิเช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่ม และที่นั่งส าหรับผู้มารอรับบริการซึ่ง
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.11 (S.D. ๐.72) รองลงมาคือข้อที่ 3 
“คุณภาพและความทันสมัย”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความ                
พึงพอใจเท่ากับ ๔.10 (S.D. ๐.49) ส่วนข้อที่ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุดด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกคือข้อที่ 4 ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.09 (S.D. ๐.72)  
 
 2.2.5 ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.09 (S.D. ๐.72) คิดเป็นร้อยละ 81.8 โดยประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
มากที่สุดคือ ๑ ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อด้านภาษี ข้อที่ ๒ 
เทศบาลสามารถจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมต่างๆเพ่ิมมากข้ึนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง เป็นธรรมและ
เสมอภาค และข้อที่ ๓ ประชาชนเกิดความเข้าใจ พึงพอใจและมั่นใจในการให้บริการของเทศบาล
ต าบลสบปราบเพ่ิมมากข้ึนซ่ึงมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ ๔.09 (S.D. ๐.72)  
 
 
 2.3 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะใน
พื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะใน
พ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมี
ความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.03 คิดเป็นร้อยละ ๘0.6 โดย
ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบในภาพรวม        
๕ ประเด็น ได้แก่  

  
 2.3.1 ด้านกระบวนการและข้ันตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ
ข้อที่ ๑ เทศบาลมีการให้บริการเป็นระบบ และเป็นขั้นตอน ข้อที่ ๒ ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา ข้อที่ ๓ เทศบาลเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
ข้อที่ ๔ เทศบาลมีการรับแจ้งข้อมูลข่าวสารรวดเร็ว ฉับไว และชัดเจน และข้อที่ ๕ ความเป็นธรรม
ของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากัน คือ ๔.04 (S.D. ๐.70)  
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 2.3.2 ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.01 (S.D. ๐.68) คิดเป็นร้อยละ 80.2 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ 
๑ มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) ข้อที่ ๒ เทศบาลมีเอกสาร/แผ่นพับ/
สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ ข้อที่ ๓ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียง
ตามสายประจ าหมู่บ้าน และข้อที่ ๔ มีการให้บริการประชาชนนอกสถานที่ /นอกเวลาราชการ/
วันหยุดราชการอย่างเป็นระบบและรวดเร็วซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย            
๔.01 (S.D. ๐.69, 0.68)  

 
 2.3.3 ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.03 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 80.6 โดยประชาชนมีความ                
พึงพอใจมากที่สุดคือข้อที่ 1 เจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน า และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน ข้อที่ ๒ 
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ข้อที่ ๓ พนักงาน เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ ข้อที่ ๔ พนักงาน เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ข้อที่ ๕ มีเจ้าหน้าที่
เพียงพอต่อการให้บริการ และข้อที่ ๖ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.๓6 (S.D. ๐.๕4)  
 
 2.3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ 
พึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ
ข้อที่ 1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่ง
ส าหรับผู้มารอรับบริการ ข้อที่ 2 สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ ข้อที่ 3 เทศบาลมีป้าย
ข้อความบอกจุดรับบริการ สะดวกต่อการติดต่อ  ข้อที่  4 อุปกรณ์/เครื่องมือในการซ่อมแซม
บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้ามีคุณภาพ และข้อที่ 5 เทศบาลมีการประสานงานอย่างเป็นระบบ และเกิด
ความคล่องตัวในการให้บริการซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ ๔.04 (S.D. ๐.71)  
 
 2.3.5 ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.03 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 80.6 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดใน
ข้อที่ 3 เทศบาลต าบลสบปราบได้สนับสนุนและส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ด าเนินงาน  ท าให้ประชาชนเกิดความเข้าใจ พึงพอใจ และมั่นใจในการให้บริการของเทศบาลต าบล
สบปราบเพ่ิมมากขึ้นมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.70) รองลงมาคือข้อที่ ๑ 
มีระบบไฟฟ้าสาธารณะที่ดีได้รับการติดตั้ง บ ารุง ซ่อมแซม อย่างทั่วถึงและเพียงพอ และข้อที่ ๒ มี
ระบบการให้บริการไฟฟ้าสาธารณะมีคุณภาพ (ประชาชนได้รับความสะดวกในการสัญจรไป – มาและ
มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน) ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 4.03 (S.D. ๐.70)  
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 2.4 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทา           
สาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง 
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานบริการด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาล
ต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ     
๘0.8 โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบ ในภาพรวม                 
๕ ประเด็น ได้แก่  

  
 2.4.1 ด้านกระบวนการและข้ันตอน พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.01 (S.D. ๐.68) คิดเป็นร้อยละ 80.2 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดใน
ข้อที่ 5 ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ และข้อที่ 6 
เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ 
มีค่าเฉลี่ย ๔.02 (S.D. ๐.68) รองลงมาคือข้อที่ 1 ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมี
ความคล่องตัว ข้อที่ 2 ความรวดเร็วและความปลอดภัยในการให้บริการ ข้อที่ 3 มีความชัดเจนในการ
อธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ และข้อที่ 4 ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการ
ให้บริการ (มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย 
4.01 (S.D. ๐.67, 0.68)  
 
 2.4.2 ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.02 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 80.4 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดใน
ข้อที่ 1 มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) ข้อที่ ๔ มีบริการรับแจ้งเหตุ
ตลอด 24 ชั่วโมง และข้อที่ 5 เทศบาลมีระบบการประสานงานที่เป็นระบบ และเกิดความรวดเร็ว มี
ค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน ๔.03 (S.D. ๐.70) รองลงมาคือข้อที่ ๒ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อ
ประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ ข้อที่ ๓ มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสาย
ประจ าหมู่บ้านซ่ึงมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย ๔.02 (S.D. ๐.70)  
 
 2.4.3 ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจเท่ากับ ๔.05 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81 โดยประชาชนมีความพึงพอใจ
มากที่สุดในข้อที่ ๕ ให้บริการอย่างเป็นธรรม ทั่วถึง ไม่เลือกปฏิบัติ  และข้อที่ ๖ เจ้าหน้าที่มีความรู้
ความสามารถในเรื่องที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.06 
(S.D. ๐.71, 0.70) รองลงมาคือข้อที่ ๒ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ข้อที่ ๓ ดูแลเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และข้อที่ ๔ ให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตรซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.05 (S.D. ๐.71) ส่วนข้อที่ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุด
คือข้อที่ 1 ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามแก่ผู้ปกครองนักเรียนอย่างชัดเจนมีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.04 (S.D. ๐.71)  
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 2.4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ 
พึงพอใจเท่ากับ ๔.06 (S.D. ๐.70) คิดเป็นร้อยละ 81.2 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดใน
ข้อที่ 4 “มาตรฐานและความทันสมัย”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.71) รองลงมาคือข้อที่ ๑ จัดให้มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการรับ
แจ้งและประสานงานเหตุสาธารณภัยในทุกชุมชน ข้อที่ ๒ รถให้บริการและบรรเทาสาธารณภัย มี
ลักษณะใหม่และอยู่ในสภาพการณ์ที่ใช้งานได้ดี และข้อที่ ๓ “ความเพียงพอ”ของอุปกรณ์/เครื่องมือ
ในการให้บริการซ่ึงมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ มีค่าเฉลี่ย 4.06 (S.D. ๐.70)  
 
 2.4.5 ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยคะแนนความ
พึงพอใจเท่ากับ ๔.07 (S.D. ๐.71) คิดเป็นร้อยละ 81.4 โดยประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ
ข้อที่ ๑ ประชาชนได้รับบริการด้านการบรรเทาสาธารณภัยได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว ข้อที่ ๒ ระบบ
บริการด้านการบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบสามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนอย่างทั่วถึงและครอบคลุม และข้อที่ ๓ เกิดความสัมพันธ์อันดีและ
ความร่วมมือที่ดีระหว่างเทศบาลต าบลสบปราบกับประชาชนในพ้ืนที่ซึ่งมีค่าเฉลี่ยคะแนนความ               
พึงพอใจเท่ากันคือ มีค่าเฉลี่ย ๔.07 (S.D. ๐.71)  
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๕.๒ อภิปรายผล  
 
  จากผลของการวิจัยในครั้งนี้ท าให้ได้ข้อค้นพบซึ่งสามารถน ามาอภิปรายผลการประเมินผล
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัด
ล าปาง ได้ดังต่อไปนี้ 
 ๑. ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ ๘1 ซ่ึงพบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ ๘1.6 รองลงมา
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ 
คิดเป็นร้อยละ 81 และงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 80.8 ส่วนงานด้าน
ระบบไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน 
น้อยสุด คิดเป็นร้อยละ 80.6 ซึ่งสอดคล้องกับบทบาทหน้าที่และภารกิจของเทศบาลต าบลตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและเทศบาลต าบล พ.ศ. ๒๕๓๗ และที่แก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ. ๒๕๔๐ และยัง
สอดคล้องกับแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน อาทิ เช่น Leon Duguit, Jeze Gaston, นันทวัฒน์ 
บูรมานันท์ และประยูร กาญจนดุล ได้กล่าวอย่างสอดคล้องกันว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่
ผู้ปกครองหรือรัฐบาลเป็นผู้จัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์
สาธารณะ และที่ส าคัญนักวิชาการทุกท่านได้ให้ความเห็นตรงกันว่า บริการสาธารณะเกิดขึ้นจากการ
ยึดเอาผลประโยชน์สาธารณะ (Public Interests) เป็นหลักการส าคัญในการด าเนินการ ดังนั้น การ
ให้บริการสาธารณะจึงเป็นกิจกรรมที่ด าเนินงานโดยหน่วยงานของภาครัฐที่มุ่งเน้นให้การบริการแก่
ประชาชน เพ่ือให้ประชาชนเกิดความสะดวกสบายและได้รับผลประโยชน์สูงสุดจากบริการในการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้ก็ถือว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ส าคัญในล าดับแรกขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่จัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากที่สุด โดยระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตพ้ืนที่ที่ได้รับบริการจากเทศบาลต าบลสบปราบอยู่ในระดับที่สนองตอบต่อความพึง
พอใจของประชาชนได้เป็นอย่างดี โดยเฉพาะประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษี 
 ๒. จากผลการศึกษาพบว่า ประชาชนในพื้นที่ทีใ่ช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบในภาพรวมมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และผลจากการศึกษาความพึงพอใจเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจ
ของประชาชนในบางด้านยังมีระดับความพอพึงใจที่ต่ ากว่าความพึงพอใจในด้านอ่ืนๆ อาทเิช่น  
  ๒.๑ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพอพึงใจที่            
ต่ ากว่าความพึงพอใจในข้ออ่ืนๆ ได้แก่ มีการให้บริการตามล าดับก่อนและหลัง ตรงตามก าหนดเวลา 
เปิดโอกาสให้ผู้ปกครองมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษา มีการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน 
ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว 
  ๒.๒ ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพอพึงใจที่ต่ ากว่าความ
พึงพอใจในข้ออ่ืนๆ ได้แก่ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) 

 
 



๘๔ 
 

๒.๓ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพอพึงใจที่            
ต่ ากว่าความพึงพอใจในข้ออ่ืนๆ ได้แก่ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามแก่ผู้ปกครองเด็กอย่างชัดเจน ดูแลเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

๒.๔ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพอพึงใจที่ต่ ากว่าความ        
พึงพอใจในข้ออื่นๆ ได้แก่ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ความเพียงพอ
ของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่ม และที่นั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 
มีการจัดที่นั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 

 ๒.๕ ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพอพึงใจที่ต่ ากว่าความ          
พึงพอใจในข้ออ่ืนๆ ได้แก่ นักเรียนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบได้รับการพัฒนาอย่างทั่วถึงถูกต้อง
เหมาะสม ทั้งด้านร่างกาย โภชนาการ สังคม สติปัญญา และอารมณ์  ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อด้านภาษี และมีระบบไฟฟ้าสาธารณะที่ดีได้รับการติดตั้ง บ ารุง 
ซ่อมแซม อย่างทั่วถึงและเพียงพอ 
 ซึ่งสิ่งเหล่านี้ทางเทศบาลต าบลสบปราบควรจะได้มีการปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือสนองตอบ            
ต่อความต้องการของประชาชนซึ่งจะเพ่ิมระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล            
สบปราบได้เป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุวนิช  ศิลาอ่อน (๒๕๓๘) ได้ศึกษาเรื่องความ             
พึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายกพบว่า ความ
พึงพอใจต่อกิจกรรมการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายกด้านสาธารณูปโภค กลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจในระดับค่อนข้างมาก การบริการด้านสาธารณูปโภค ๔ งาน กลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจมากสุดในงานปกครอง มีความพึงพอใจค่อนข้างมากในงานโยธา และงานรักษาความสะอาด 
และมีความพึงพอใจปานกลางในงานอนามัย 
  สาเหตุของความไม่พึงพอใจเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 
 ๑. งานอนามัย สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนาของระบบบริการที่
ให้ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ท่าทีและมารยาทของเจ้าหน้าที่ในการบริการ 
 ๒. งานรักษาความสะอาด สาเหตุส าคัญของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและพัฒนา
ของระบบบริการที่ให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องจากในกระบวนการให้บริการและท่าทีมารยาทของ
เจ้าหน้าที่ในการบริการ 
 ๓. งานโยธา สาเหตุส าคัญของคนไม่พึงพอใจ คือความก้าวหน้า และพัฒนาของระบบบริการ
ความปลอดภัยในกระบวนการให้บริการ และความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ในการบริการ 
 ๔. งานร้องทุกข์และประชาสัมพันธ์ สาเหตุของความไม่พึงพอใจ คือ ความก้าวหน้าและ
พัฒนาของระบบการบริการที่ให้ความสม่ าเสมอต่อเนื่องในกระบวนการให้บริการความเสมอภาค          
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 
 
 
 



๘๕ 
 

๕.๓ ข้อเสนอแนะ 
 

จากผลสรุปของการศึกษาวิจัย คณะผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะทั้ งในระดับนโยบายและ         
ระดับการปฏิบัติ ส าหรับการบริหารงานของเทศบาลต าบลสบปราบ ดังนี้ 

 
  1. ข้อเสนอแนะด้านนโยบาย 
 

จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ   
เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง ในด้านกระบวนการและขั้นตอน ด้านช่องทาง
ในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพ
ในการให้บริการ ผลการประเมินชี้ให้เห็นถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาล
ต าบลสบปราบในแต่ละด้านและในภาพรวมอยู่ในระดับมาก แม้ผลของการประเมินในภาพรวม
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบอยู่ในระดับมาก             
ก็ตามทางเทศบาลต าบลสบปราบก็ต้องมีการพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพที่ดีต่อไปอีก โดย
รักษามาตรฐานการให้บริการที่ดีอยู่แล้วไว้และในขณะเดียวกันก็ควรมุ่งปรับปรุงในประเด็นที่ยังไม่ได้
ระดับความพึงพอใจให้อยู่ในระดับที่ดีข้ึน  

เพ่ือเป็นแนวทางให้กับการบริหารงานของเทศบาลต าบลสบปราบ ทางคณะผู้วิจัยจึงมี
ข้อสังเกตและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 ๑. เทศบาลต าบลสบปราบควรให้มีการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
โดยองค์กรกลางหรือหน่วยงานกลาง ดังที่ท าอยู่ในขณะนี้ต่อไปทั้งนี้เพ่ือความเป็นกลางและความชอบ
ธรรมในสายตาของสังคม 

๒. เทศบาลต าบลสบปราบควรมีการประเมินผลการให้บริการครบทุกภารกิจและทุกส่วนงาน
เป็นประจ าทุกปี เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการและน าผลการประเมินมา
เปรียบเทียบกัน ทั้งนี้จะช่วยให้ข้าราชการ พนักงาน เจ้าหน้าที่และลูกจ้างทราบถึงปัญหา อุปสรรค 
ของส่วนงานตนเองและหาแนวทางพัฒนา ปรับปรุงการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๖ 
 

2. ข้อเสนอแนะระดับการปฏิบัติ 
 
ผลการประเมินชี้ให้เห็นว่าในภาพรวมแล้วทั้ง ๔ ภารกิจ คือ   

1. งานด้านการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานเทศบาลต าบลสบปราบ  
2. งานด้านด้านรายได้หรือภาษี 
๓. งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ  
๔. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ซึ่งได้ประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบในประเด็นด้าน
กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ ด้านช่องทางในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร            
ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพในการให้บริการ ผลการประเมินความ               
พึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบพบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน
ด้านต่างๆ และในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เพ่ือสะดวกในการน าเสนอข้อมูลคณะผู้วิจัยขอแยก
ประเด็นข้อเสนอแนะระดับการปฏิบัติออกเป็น ๕ ส่วน ดังนี้ 
 

๒.๑ ด้านกระบวนการและข้ันตอนให้บริการ 
งานด้านการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี

ความพึงพอใจมากที่สุดคือ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยต่อการพัฒนางานการศึกษา ส่วนที่
เทศบาลต าบลสบปราบควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ เปิดโอกาสให้ผู้ปกครองมีส่วนร่วมในการจัด
การศึกษา 

งานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ มีอุปกรณ์
และเครื่องมือที่ทันสมัยมีคุณภาพต่อการให้บริการ ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ควรปรับปรุงให้ดี
ยิ่งขึ้นคือ มีการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน 

งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุดคือ มีการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบ
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ เปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด
คือ ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควร
ปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 



๘๗ 
 

๒.๒ ด้านช่องทางการให้บริการ 
งานด้านการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี

ความพึงพอใจมากที่สุดคือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้ปกครอง 
ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย (ตนเอง/
โทรศัพท์/เว็บไซต์) 

งานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ มีการ
ให้บริการจัดเก็บภาษีนอกสถานที่อย่างเป็นระบบและรวดเร็ว  ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ควร
ปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) 
 งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ แนะน าข้อมูลแก่ผู้รับบริการ มี
การประชาสัมพันธ์กิจกรรมผ่านเสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน และมีการให้บริการประชาชนนอก
สถานที่อย่างเป็นระบบและรวดเร็ว ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ มีช่องทาง
การตดิต่อที่หลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด
คือ มีระบบการประสานงานที่เป็นระบบ และเกิดความรวดเร็ว  ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควร
ปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (ตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์) 

 
 

๒.๓ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
งานด้านการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี

ความพึงพอใจมากที่สุดคือ มีครูผู้ดูแลเพียงพอต่อการเข้ารับบริการของเด็กนักเรียน ส่วนที่เทศบาล
ต าบลสบปราบควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามแก่ผู้ปกครองเด็กอย่าง
ชัดเจน 

งานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ให้บริการ
ด้วยความสะดวก รวดเร็ว ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ ให้ค าแนะน าและ
ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน และดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 

งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุดคือ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควร
ปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด
คือ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ 
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

 
 
 
 



๘๘ 
 

๒.๔ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
งานด้านการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี

ความพึงพอใจมากที่สุดคือ สถานที่อยู่ในสภาพแวดล้อมที่ดี อากาศปลอดโปร่ง ร่มรื่นและปลอดภัย  
สื่อในการจัดการเรียนการสอนมีความเหมาะสมและเพียงพอ และ มีการจัดรถบริการรับ – ส่ง 
นักเรียนที่ได้มาตรฐานและมีความปลอดภัย ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ 
ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่ม และท่ีนั่งส าหรับผู้มา
รอรับบริการ 

งานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ความ
เพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่ม และที่นั่งส าหรับผู้มารอ
รับบริการ ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบ ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ 

งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุดคือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควร
ปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ มีการจัดที่นั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด
คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควรปรับปรุง
ให้ดียิ่งขึ้นคือ มาตรฐานและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ 

 
๒.๕ ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
งานด้านการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี

ความพึงพอใจมากที่สุดคือ การให้บริการครอบคลุม เหมาะสม ตรงตามความต้องการของผู้ปกครอง 
ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ นักเรียนในเขตเทศบาลต าบลสบปราบได้รับ
การพัฒนาอย่างทั่วถึงถูกต้องเหมาะสม ทั้งด้านร่างกาย โภชนาการ สังคม สติปัญญา และอารมณ์ 

งานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ สามารถ
จัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมต่างๆเพ่ิมมากขึ้นอย่างครบถ้วน ถูกต้อง เป็นธรรมและเสมอภาค ส่วนที่
เทศบาลต าบลสบปราบควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และลด
ค่าใช้จ่ายในการติดต่อด้านภาษี  

งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ ประชาชนที่มารับบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุดคือ ระบบการให้บริการไฟฟ้าสาธารณะมีคุณภาพ (ประชาชนได้รับความ
สะดวกในการสัญจรไปมา และมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน) ส่วนที่เทศบาลต าบลสบปราบ
ควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ มีระบบไฟฟ้าสาธารณะที่ดีได้รับการติดตั้ง บ ารุง ซ่อมแซม อย่างทั่วถึงและ
เพียงพอ 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด
คือ ประชาชนได้รับบริการด้านการบรรเทาสาธารณภัยได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว  ส่วนที่เทศบาล
ต าบลสบปราบควรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นคือ เกิดความสัมพันธ์อันดีและความร่วมมือที่ดีระหว่างเทศบาล
ต าบลสบปราบกับประชาชนในพื้นท่ี 



๘๙ 
 

๓. ข้อเสนอแนะด้านการวิจัย 
     1. เนื่องด้วยการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาที่มีขอบเขตเฉพาะการให้บริการของเทศบาล
ต าบลสบปราบในการปฏิบัติงานด้านการจัดการศึกษาข้ันพื้นฐานของเทศบาลต าบลสบปราบ งานด้าน
รายได้หรือภาษี งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบ และงานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลสบปราบ 

ทั้งนี้ เทศบาลต าบลสบปราบควรให้มีการศึกษาวิจัยในด้านอ่ืนๆ ด้วยเพื่อทราบถึงระดับความ
พึงพอใจขอประชาชนในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ ผลที่ได้รับจากการประเมินจะน าไปสู่การบริหารจัดการที่
ดีขององค์กรต่อไป 
     2. การวิจัยครั้งนี้มีข้อจ ากัดในด้านระยะเวลาในการเก็บแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่าง
บางส่วนท างานในช่วงกลางวัน ท าให้เก็บแบบสอบถามได้เฉพาะช่วงเย็นหลังเลิกงาน และช่วงวันหยุด
ตามเวลาที่กลุ่มตัวอย่างสะดวก ผู้วิจัยจึงได้แก้ไขปัญหาโดยใช้วิธีการเพ่ิมจ านวนผู้ช่วยวิจัย (นักศึกษา
ช่วยเก็บข้อมูล) ในการเก็บข้อมูลเพ่ือความแม่นย าและน่าเชื่อถือของข้อมูล 
 
 

4. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
จากการออกแบบสอบถามปลายเปิดเพ่ือขอข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้รับบริการผลการ

สอบถามพอสรุปได้ว่าประชาชนผู้รับบริการต้องการให้ผู้บริหาร และเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบล           
สบปราบปรับปรุงบุคลากรภายในองค์กรให้มีมนุษยสัมพันธ์มากขึ้น พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใสกับ        
ผู้มารับบริการ ปรับปรุงการท างานให้มีความ ฉับไว มีระเบียบวินัย มีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่ควรเลือก
ปฏิบัติเฉพาะกลุ่ม เทศบาลควรเอาใจใส่ดูแลประชาชน เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ท ากิจกรรม/โครงการต่างๆของเทศบาล ต้องการให้เทศบาลมีการพัฒนาส่งเสริมคุณภาพชีวิต ส่งเสริม
อาชีพของประชาชน สนับสนุนและพัฒนาส่งเสริมการเกษตรให้กับเกษตรกร สนับสนุนทางการศึกษา
ให้กับเด็กและเยาวชน พัฒนาอาชีพให้ผู้สูงอายุที่ว่างงาน เทศบาลควรเข้ามาสอดส่องความเป็นอยู่ของ
ประชาชน แก้ไข ซ่อมแซม จัดหาและพัฒนาถนน ไฟกิ่ง ที่มีความเสียหายให้อยู่ในสภาพที่ใช้งานได้ 
เป็นต้น   

ทั้งนี้จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลสบปราบในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านรายได้             
หรือภาษีเป็นอันดับแรก ในขณะที่ด้านการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน ด้านการป้องกันและบรรเทา            
สาธารณภัย และด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
รองลงมาตามล าดับ ดังนั้น เทศบาลต าบลสบปราบควรจะต้องพิจารณาความพร้อมของสถานที่ในการ
ให้บริการ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ และจัดเตรียมบุคลากรให้เพียงพอต่อการให้บริการซึ่งจะต้อง
จัดการทรัพยากรดังกล่าวให้เหมาะสมกับงานแต่ละงาน ที่ส าคัญจะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพที่เกิด
จากการใช้ทรัพยากรนั้นๆ ควบคู่กันไปด้วย  

 
 



๙๐ 
 

 และจากการสรุปความคิดเห็น ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ พบว่า ต้องการให้ประชาชนใน
ฐานะผู้รับบริการได้เข้าไปมีส่วนร่วมในการด าเนินงานตามแผน/โครงการที่ส าคัญๆ ของเทศบาล และ
ควรจะต้องปรับปรุงการบริหารจัดการให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล ซึ่งสามารถสรุปความคิดเห็น 
และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการได้ ดังนี้ 
 1. ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการของเทศบาลให้มากขึ้น โดย
ให้ประชาชนเป็นผู้คัดเลือกตัวแทนเข้าไปเสนอความคิดเห็นอย่างเป็นอิสระในการบริหารจัดการ
โครงการพัฒนาต่างๆ  
 2. ควรบริหารจัดการโดยยึดหลักธรรมาภิบาลอย่างเคร่งครัด ทั้งนี้เพ่ือสร้างความศรัทธาของ
ประชาชนต่อการปกครองในระบอบประชาธิปไตยที่มุ่งเน้นการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น  รวมทั้ง
จะต้องสร้างจิตส านึกสาธารณะของประชาชนในพ้ืนที่ให้เห็นถึงความส าคัญเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมใน
การท าโครงการ/กิจกรรมต่างๆ  
 3. ควรจัดโครงการ/กิจกรรมทางด้านเศรษฐกิจให้มากข้ึน เพ่ือเสริมสร้างอาชีพหลักให้มีความ
เข้มแข็ง มั่นคง ที่จะน าไปสู่รายได้ของประชาชนที่เพ่ิมขึ้น รวมทั้งสนับสนุนอาชีพรองเพ่ือเป็นแหล่ง
รายได้ของประชาชนอีกแหล่งหนึ่งด้วย  

นอกจากนี้ เทศบาลต าบลสบปราบควรน าผลการวิจัยที่ค้นพบไปประยุกต์ใช้เพ่ือสะท้อนภาพ
ผลสัมฤทธิ์การบริหารจัดการอันจะน าไปสู่การก าหนดกลยุทธ์  วิธีปฏิบัติในการน ายุทธศาสตร์การ
พัฒนาตามนโยบายการบริหารงานของเทศบาลสู่ท้องถิ่นเพ่ือให้ประชาชนในพ้ืนที่ได้รับการพัฒนา
ศักยภาพทุกด้าน และมีคุณภาพชีวิตดีขึ้นซึ่งจะน าไปสู่ผลสัมฤทธิ์การเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
มีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดีต่อไป 

 



 

 

บทสรุปผู้บริหาร 
รายงานการวิจัย 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง   

 
รายงานการวิจัยการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ             

เทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับของ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัด
ล าปาง และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล           
สบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใช้แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย 
 จากการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการ
ได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.05 คิดเป็นร้อยละ ๘1 
 
 
สรุปภาพรวมการบริการตามภารกิจผู้ให้บริการ ดังนี้ 
 
๑. งานด้านการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบ 

 
๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                

มีค่าเฉลี่ย ๔.06 คิดเป็นร้อยละ 81.2 
๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก            

มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ 80.8 
๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   

มีค่าเฉลี่ย ๔.08 คิดเป็นร้อยละ 81.6 
๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก                  

มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ 80.8 
  ๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                 
 มีค่าเฉลี่ย ๔.06 คิดเป็นร้อยละ 81.2 
 

ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานบริการ
ด้านการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานเทศบาลต าบลสบปราบในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย            
๔.05 คิดเป็นร้อยละ ๘1 
 
 
 



ค 
 

๒. งานด้านรายได้หรือภาษี 
 

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก               
มีค่าเฉลี่ย ๔.07 คิดเป็นร้อยละ ๘1.4 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก               
มีค่าเฉลี่ย ๔.08 คิดเป็นร้อยละ ๘1.6 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                    
มีค่าเฉลี่ย ๔.09 คิดเป็นร้อยละ 81.8 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย ๔.10 คิดเป็นร้อยละ 82 

  ๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
 มีค่าเฉลี่ย ๔.09 คิดเป็นร้อยละ 81.8 

 
 ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานบริการ
ด้านรายได้หรือภาษีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.08 คิดเป็นร้อยละ ๘1.6 
 
 
๓. งานด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบ 

 
๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก              

มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ ๘0.8 
๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                    

มีค่าเฉลี่ย ๔.01 คิดเป็นร้อยละ ๘0.2 
๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                

มีค่าเฉลี่ย ๔.03 คิดเป็นร้อยละ ๘0.6 
๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           

มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ ๘0.8 
  ๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                
 มีค่าเฉลี่ย ๔.03 คิดเป็นร้อยละ 80.6 

 
 ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานบริการ
ด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพื้นที่เทศบาลต าบลสบปราบในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
๔.03 คิดเป็นร้อยละ 80.6 
 
 
 



ง 
 

๔. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย ๔.01 คิดเป็นร้อยละ ๘0.2 

๒) ด้านช่องทางในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉลี่ย ๔.02 คิดเป็นร้อยละ ๘0.4 

๓) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                  
มีค่าเฉลี่ย ๔.05 คิดเป็นร้อยละ ๘1 

๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก            
มีค่าเฉลี่ย ๔.06 คิดเป็นร้อยละ ๘1.2 

  ๕) ด้านคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 มีค่าเฉลี่ย ๔.07 คิดเป็นร้อยละ 81.4 
 
 ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลสบปราบมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.04 คิดเป็นร้อยละ 80.8 

 
 
จากการออกแบบสอบถามปลายเปิดเพ่ือขอข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้รับบริการผลการ

สอบถามพอสรุปได้ว่าประชาชนผู้รับบริการต้องการให้ผู้บริหาร และเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบล           
สบปราบปรับปรุงบุคลากรภายในองค์กรให้มีมนุษยสัมพันธ์มากขึ้น พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใสกับ        
ผู้มารับบริการ ปรับปรุงการท างานให้มีความ ฉับไว มีระเบียบวินัย มีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่ควรเลือก
ปฏิบัติเฉพาะกลุ่ม เทศบาลควรเอาใจใส่ดูแลประชาชน เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ท ากิจกรรม/โครงการต่างๆของเทศบาล ต้องการให้เทศบาลมีการพัฒนาส่งเสริมคุณภาพชีวิต ส่งเสริม
อาชีพของประชาชน สนับสนุนและพัฒนาส่งเสริมการเกษตรให้กับเกษตรกร สนับสนุนทางการศึกษา
ให้กับเด็กและเยาวชน พัฒนาอาชีพให้ผู้สูงอายุที่ว่างงาน เทศบาลควรเข้ามาสอดส่องความเป็นอยู่ของ
ประชาชน แก้ไข ซ่อมแซม จัดหาและพัฒนาถนน ไฟกิ่ง ที่มีความเสียหายให้อยู่ในสภาพที่ใช้งานได้ 
เป็นต้น   

ทั้งนี้จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลสบปราบในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านรายได้             
หรือภาษีเป็นอันดับแรก ในขณะที่ด้านการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน ด้านการป้องกันและบรรเทา            
สาธารณภัย และด้านระบบไฟฟ้าสาธารณะในพ้ืนที่เทศบาลต าบลสบปราบผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
รองลงมาตามล าดับ ดังนั้น เทศบาลต าบลสบปราบควรจะต้องพิจารณาความพร้อมของสถานที่ในการ
ให้บริการ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ และจัดเตรียมบุคลากรให้เพียงพอต่อการให้บริการซึ่งจะต้อง
จัดการทรัพยากรดังกล่าวให้เหมาะสมกับงานแต่ละงาน ที่ส าคัญจะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพที่เกิด
จากการใช้ทรัพยากรนั้นๆ ควบคู่กันไปด้วย  



จ 
 

 และจากการสรุปความคิดเห็น ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ พบว่า ต้องการให้ประชาชนใน
ฐานะผู้รับบริการได้เข้าไปมีส่วนร่วมในการด าเนินงานตามแผน/โครงการที่ส าคัญๆ ของเทศบาล และ
ควรจะต้องปรับปรุงการบริหารจัดการให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล ซึ่งสามารถสรุปความคิดเห็น 
และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการได้ ดังนี้ 
 1. ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการของเทศบาลให้มากขึ้น โดย
ให้ประชาชนเป็นผู้คัดเลือกตัวแทนเข้าไปเสนอความคิดเห็นอย่างเป็นอิสระในการบริหารจัดการ
โครงการพัฒนาต่างๆ  
 2. ควรบริหารจัดการโดยยึดหลักธรรมาภิบาลอย่างเคร่งครัด ทั้งนี้เพ่ือสร้างความศรัทธาของ
ประชาชนต่อการปกครองในระบอบประชาธิปไตยที่มุ่งเน้นการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น  รวมทั้ง
จะต้องสร้างจิตส านึกสาธารณะของประชาชนในพ้ืนที่ให้เห็นถึงความส าคัญเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมใน
การท าโครงการ/กิจกรรมต่างๆ  
 3. ควรจัดโครงการ/กิจกรรมทางด้านเศรษฐกิจให้มากข้ึน เพ่ือเสริมสร้างอาชีพหลักให้มีความ
เข้มแข็ง มั่นคง ที่จะน าไปสู่รายได้ของประชาชนที่เพ่ิมขึ้น รวมทั้งสนับสนุนอาชีพรองเพ่ือเป็นแหล่ง
รายได้ของประชาชนอีกแหล่งหนึ่งด้วย  

นอกจากนี้ เทศบาลต าบลสบปราบควรน าผลการวิจัยที่ค้นพบไปประยุกต์ใช้เพ่ือสะท้อนภาพ
ผลสัมฤทธิ์การบริหารจัดการอันจะน าไปสู่การก าหนดกลยุทธ์  วิธีปฏิบัติในการน ายุทธศาสตร์การ
พัฒนาตามนโยบายการบริหารงานของเทศบาลสู่ท้องถิ่นเพ่ือให้ประชาชนในพ้ืนที่ได้รับการพัฒนา
ศักยภาพทุกด้าน และมีคุณภาพชีวิตดีขึ้นซึ่งจะน าไปสู่ผลสัมฤทธิ์การเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
มีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดีต่อไป 
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