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ไดง่้าย  สะดวก และ เอ้ือต่อผูสู้งอายุมากข้ึน เน่ืองจากเป็นกลุ่มอายุท่ีเขา้ไปใชบ้ริการงานเทศบาลต าบล
ไมย้ามากท่ีสุด และขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป คือ มีการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการ หรือมาขอรับบริการงานเทศบาลอยา่งต่อเน่ือง โดยน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปพฒันาแกไ้ขให้ดีข้ึน 
และทดลองเปรียบเทียบกบัเทศบาลอ่ืนๆ ในพื้นท่ีท่ีใกลเ้คียงกนัดว้ย เพื่อไดน้ าเอาขอ้คิดเห็น ปัญหา 
การแกไ้ขปัญหาต่างๆ มาปรับปรุงการบริการงานเทศบาลน าไปสู่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาก
ยิง่ข้ึน 
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กติติกรรมประกาศ 

 สารนิพนธ์ฉบับ น้ีส าเร็จลุ ล่วงได้ด้วยความกรุณาและช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก                          
ดร.สุเมธ แสงน่ิมนวล อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ และ ผศ.ดร.เมฆินทร์ เมธาวิกูล ปฏิบติัหน้าท่ี
แทนคณบดีบณัฑิตวิทยาลยั สาขารัฐประศาสนศาสตร์  พร้อมทั้งคณาจารย ์จาก รปม.ทุกท่าน ท่ีได้
กรุณาให้ค  าปรึกษา แนะน าขอ้คิด องค์ความรู้ ด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่างดี จนท าให้สารนิพนธ์
ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของทุกท่าน จึงขอกราบขอบพระคุณ
เป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 

 ขอขอบคุณ ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านในพื้นท่ีเขตการปกครองของเทศบาลต าบล    
ไมย้า ทั้ง 18 หมู่บา้น ท่ีใหค้วามร่วมมือ และกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม และคณาจารย์
หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตร์ทุกๆ ท่าน ท่ีไดใ้ห้ความรู้ทางวิชาการ แนวความคิด และให้ค  าปรึกษา 
ค าแนะน าต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ต่อการท าสารนิพนธ์ฉบบัน้ี  
  

 ทา้ยน้ี ตอ้งขอขอบคุณผูท่ี้อยูเ่บ้ืองหลงัความส าเร็จของการท าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีทุกท่าน 
โดยเฉพาะมหาวทิยาลยัสยาม ท่ีกรุณาให้การสนบัสนุนทุนการศึกษา โดยการลดหยอ่นทุนการศึกษา
ใหก่ึ้งหน่ึง ส าหรับนกัศึกษาเกียรตินิยมอนัดบั 1 ท่ีเป็นศิษยเ์ก่าของมหาวิทยาลยั พร้อมทั้ง ครอบครัว
ของข้าพเจ้าเอง ท่ีคอยสนับสนุนและเป็นก าลังใจให้เสมอมา และขอบคุณรุ่นพี่หลักสูตรรัฐ
ประศาสนศาสตร์ ร่วมถึงเพื่อนๆ รปม.รุ่นท่ี 19/1 ท่ีคอยช่วยกนัผลกัดนัในการท าสารนิพนธ์คร้ังน้ี  
อีกทั้ งยงัให้ความช่วยเหลือและคอยเป็นก าลังใจให้กันมาโดยตลอดจนท าให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ี
ประสบความส าเร็จลุล่วงเป็นอยา่งดี  

 
 

     นางสาววชัรี ภูรักษา  
                                                                    ธนัวาคม 2562 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ปัญหำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การปกครองท้องถ่ินถือเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารราชการแผ่นดินซ่ึงเป็นไปตาม
หลักการกระจายอ านาจท่ีรัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการ
กระจายอ านาจ และให้อิสระแก่ท้องถ่ินเพื่อปกครองตนเอง ผลจากรัฐธรรมนูญและกฎหมาย
ประกอบรัฐธรรมนูญไดก่้อให้เกิดการเปล่ียนแปลงการปกครองส่วนทอ้งถ่ินขนาดใหญ่ และส่งผล
ใหบ้ทบาทขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเปล่ียนแปลงไปจากเดิม 

ปัจจุบนัการบริหารองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีรูปแบบการปกครองทอ้งถ่ิน ทั้งหมด 5 
รูปแบบ โดยมีรูปแบบการปกครองรูปแบบทัว่ไป คือ เทศบาล ซ่ึงแยกเป็นเทศบาลนคร เทศบาล
เมือง และเทศบาลต าบล องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) องคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) และ
รูปแบบการปกครองรูปแบบพิเศษ คือ กรุงเทพมหานคร และเมืองพทัยา โดยท่ี "กฎหมายการ
ปกครองท้องถ่ิน แสดงให้เห็นจุดมุ่งหมายส าคัญ 2 ประการ คือ ต้องการให้การจัดท าบริการ
สาธารณะมีประสิทธิภาพ นั่นคือ จดัท าบริการสาธารณะให้ทัว่ถึง และตรงกบัความตอ้งการของ
ราษฎรในทอ้งถ่ิน ตามความจ าเป็นในแต่ละทอ้งถ่ิน ซ่ึงจุดมุ่งหมายน้ีจะส าเร็จลงได ้ก็ดว้ยวิธีการให้
ราษฎรในทอ้งถ่ินนั้น เขา้ไปมีส่วนร่วมในการจดัการดว้ยและตอ้งการให้การปกครองทอ้งถ่ิน เป็น
สถาบนัสอนการปกครองประเทศในระบอบประชาธิปไตย โดยผูท่ี้จะเข้าไปมีส่วนร่วมในการ
ปกครองทอ้งถ่ิน จะตอ้งมาจากการเลือกตั้งของราษฎรในทอ้งถ่ินนั้น" (ความรู้เบ้ืองตน้ เก่ียวกบั
องคก์รปกครองทอ้งถ่ินไทย[Online].available: http://advisor.anamai.moph.go.th/main.phpfilenam  
e=tambon03 ) 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 หมวด 14 มาตรา 250 องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหน้าท่ีและอ านาจดูแลและจดัท าบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะ
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนาอย่างย ัง่ยืน รวมทั้ งส่งเสริมและ
สนบัสนุนการจดัการศึกษาใหแ้ก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี ตามท่ีกฎหมายบญัญติั 

การจดัท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอ านาจ
โดยเฉพาะ ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบ หรือให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็น
หน่วยงานหลกั ในการด าเนินการใดให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบญัญติัซ่ึงตอ้งสอดคล้องกบัรายได้
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ตามวรรคส่ี และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติ
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เก่ียวกบักลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าท่ี และอ านาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรท่ี
เก่ียวกบัหนา้ท่ีและอ านาจดงักล่าวของส่วนราชการใหแ้ก่ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ย 

ในการจดัท าบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเป็นหนา้ท่ีและอ านาจขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ถา้การร่วมด าเนินการกบัเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้
เอกชน หรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถ่ินมากกว่าการท่ี
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะด าเนินการเอง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะร่วมหรือมอบหมายให้
เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการนั้นก็ได ้รัฐตอ้งด าเนินการให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมี
รายไดข้องตนเองโดยจดัระบบภาษีหรือการจดัสรรภาษีท่ีเหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพฒันาการ
หารายไดข้ององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี เพื่อให้สามารถด าเนินการตามวรรคหน่ึงไดอ้ยา่ง
เพียงพอ ในระหว่างท่ียงัไม่อาจด าเนินการได้ ให้รัฐจดัสรรงบประมาณ เพื่อสนับสนุนองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินไปพลางก่อน กฎหมายตามวรรคหน่ึงและกฎหมายท่ีเก่ียวกับการบริหาร
ราชการส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจดัท าบริการ
สาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจดัการศึกษา การเงินและการคลงั และการก ากบัดูแล
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงตอ้งท าเพียงเท่าท่ีจ  าเป็นเพื่อการคุม้ครอง ประโยชน์ของประชาชน
ในทอ้งถ่ินหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกนัการทุจริต และการใชจ่้ายเงินอยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถ่ินแต่
ละรูปแบบ และตอ้งมีบทบญัญติัเก่ียวกบัการป้องกนัการขดักนัแห่งผลประโยชน์ และการป้องกนั 
การกา้วก่ายการปฏิบติัหน้าท่ีของขา้ราชการส่วนทอ้งถ่ินดว้ย (รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 
พุทธศกัราช 2560/หมวด 14 [Online].available:https://th.wikisource.org/wiki) 

การบริการสาธารณะจึงเป็นหน่ึงในภารกิจท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องดูแล 
รับผิดชอบ ดงันั้นการด าเนินการบริการสาธารณะให้กบัประชาชนในทอ้งถ่ินจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญั 
เพราะหากมีบริการท่ีดีก็จะท าให้ประชาชนในทอ้งถ่ิน และการบริหารจดัการภายในทอ้งถ่ินนั้นมี
ความเจริญและเป็นระเบียบเรียบร้อย สร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนภายในทอ้งถ่ินและมีการ
ด าเนินการพฒันาทอ้งถ่ินอยา่งต่อเน่ือง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินทุกแห่งจึงมีภารกิจและหนา้ท่ีท่ี
ตอ้งจดัให้มีบริการสาธารณะพื้นฐานท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน และได้รับความ
สะดวกสบายจากการบริการ ท่ีจะสามารถเอ้ือประโยชน์ใหก้บัประชาชนมากท่ีสุด 

จากขอ้มูล ณ วนัท่ี 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2560 ซ่ึงรวบรวมโดย กองกฎหมายและระเบียบทอ้งถ่ิน 
กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน ระบุถึงจ านวนองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีจ านวนองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน รวมทั้งส้ิน 7,852 แห่ง โดยจ าแนกได ้ดงัน้ี องค์การบริหารส่วนจงัหวดั 76 
แห่ง  เทศบาล 2,441 แห่ง ซ่ึงแบ่งเป็น เทศบาลนคร 30 แห่ง เทศบาลเมือง 178  แห่ง และเทศบาล
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ต าบล 2,233  แห่ง องค์การบริหารส่วนต าบล 5,333 แห่ง องคก์รปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษ คือ 
ก รุง เทพมห านครและ เมื องพัท ยา รวมทั้ ง ส้ิ น  2  แ ห่ ง  (ส รุป ข้อ มู ล  อปท .ทั่ วป ระ เท ศ 
[Online].available: http://www.dla.go.th/work/abt/summarize.jsp) 

ปัจจุบนัการปกครองรูปแบบเทศบาลในประเทศไทย เป็นรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
รูปแบบหน่ึงท่ีใช้ในประเทศไทย ซ่ึงจากขอ้มูลการรวบรวมโดยกองกฎหมายและระเบียบทอ้งถ่ิน 
กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน การปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบเทศบาล เม่ือวนัท่ี 1 ธันวาคม 
พ.ศ. 2560  มีทั้งส้ิน 2,441 แห่ง ซ่ึงโดยการปกครองรูปแบบเทศบาลเป็นการกระจายอ านาจให้แก่
ทอ้งถ่ิน ด าเนินการปกครองตนเองตามระบอบประชาธิปไตย โดยเกิดข้ึนในรัชสมยัพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว  โดยเร่ิมจากการจดัตั้งสุขาภิบาลกรุงเทพฯ ร.ศ.116 (พ.ศ. 2440) โดยมี
พระราชก าหนดสุขาภิบาลกรุงเทพฯ ร.ศ. 116 ในส่วนภูมิภาค มีการตราพระราชบญัญัติจดัการ
สุขาภิบาลท่าฉลอม ร.ศ. 124 (พ.ศ. 2448) ข้ึนมีวิวฒันาการเร่ือยมา จนถึงปี พ.ศ. 2475 ได้มีการ
เปล่ียนแปลงการปกครอง ไดมี้การกระจายอ านาจการปกครองท่ีสมบูรณ์แบบยิง่ข้ึน 

โดยมีการจดัตั้ งเทศบาลข้ึนในปี พ.ศ. 2476 โดยมีการตราพระราชบัญญัติจดัระเบียบ
เทศบาล พ.ศ. 2476 มีการยกฐานะสุขาภิบาลข้ึนเป็นเทศบาลหลายแห่ง ต่อมาได้มีการแก้ไข
เปล่ียนแปลงยกเลิกกฎหมายเก่ียวกบัเทศบาลหลายคร้ัง จนในท่ีสุดได้มีการตราพระราชบญัญัติ
เทศบาล พ.ศ. 2496 ยกเลิกพระราชบญัญติัเดิม ทั้งหมดขณะน้ียงัมีผลบงัคบัใช้ซ่ึงมีการแกไ้ขคร้ัง
สุดท้าย โดยพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับท่ี  12) พ.ศ. 2543 วนัท่ี  4 กรกฎาคม พ.ศ. 2532 
กระทรวงมหาดไทยไดมี้การประกาศ ก าหนดให ้24 เมษายน เป็นวนัเทศบาล 

เทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย เป็นเทศบาลระดบัขนาดกลาง โดยได้ถูก
ยกระดบัให้เป็นเทศบาลต าบลเม่ือวนัท่ี 16 กรกฎาคม พ.ศ. 2551 ให้เป็นเทศบาลต าบลไมย้า ตั้งแต่
วนัท่ี 18 กรกฎาคม พ.ศ. 2551 เป็นตน้มา จากขอ้มูลแผนพฒันาทอ้งถ่ิน 4 ปี ( พ.ศ.2561 - 2564 ) 
ระบุว่า เทศบาลต าบลไมย้ามีอ านาจบริหารงานการปกครองครอบคลุมต าบลไมย้าทั้ง 18 หมู่บา้น 
จ านวนครัวเรือน 3,606 หลัง ประชากรทั้ งส้ิน 10,739 คน  โดยหน่ึงในภารกิจและหน้าท่ีของ
เทศบาล คือการให้บริการแก่ประชาชนในเขตการปกครองตามอ านาจการกระจายอ านาจจาก
ส่วนกลาง ซ่ึงบญัญติัอ านาจไวต้ามกฎหมาย โดยการให้บริการแก่ประชาชนน้ีมีหลากหลายด้าน 
อาทิ ด้านสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน การคมนาคม ถนนหนทาง การอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนภายในท้องถ่ินในด้านความเป็นอยู่ต่างๆ ให้ประชาชนภายในท้องถ่ินได้รับความ
สะดวกสบายในการติดต่อราชการใหรั้บการบริการท่ีดีและรวดเร็วข้ึน 

เม่ือหน่ึงในภารกิจและหน้าท่ีของเทศบาล คือการให้บริการแก่ประชาชนแล้วนั้น ก็ย่อม

ตอ้งมีเสียงกล่าวถึงการใหบ้ริการของประชาชนตามมาดว้ย และถึงแมว้า่การให้บริการ อ านวยความ

http://www.dla.go.th/work/abt/summarize.jsp
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สะดวกแก่ประชาชนจะเป็นเพียงส่วนหน่ึงของภารกิจเท่านั้น แต่ก็มีความส าคญัไม่ยิ่งหยอ่นไปกวา่

หนา้ท่ีอ่ืนใดท่ีเทศบาลตอ้งรับผิดชอบ ดว้ยเสียงสะทอ้นการใชบ้ริการของประชาชนในเขตเทศบาล

ต าบลไมย้าได้เร่ิมจะมีการบนัทึกขอ้มูลทางสถิติเอาไวเ้ป็นเวลาเพียงแค่สองปีเท่านั้น  แต่ยงัไม่ได้

ระบุถึงรายละเอียดของการให้บริการของเทศบาลว่ามีความน่าพึงพอใจต่อการบริการเป็นอย่างไร 

และเพราะเหตุใด  

จากขอ้มูลรายงานสถิติท่ีทางส านกัปลดัเทศบาลต าบลไมย้า ได้จดัท าแบบส ารวจความพึง
พอใจผูรั้บบริการของศูนย์ข้อมูลข่าวสาร เทศบาลต าบลไม้ยา เพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการของเทศบาลต าบลไมย้า ประกอบดว้ย ดา้นขอ้มูลข่าวสาร, ดา้นการให้บริการ และดา้น
สถานท่ีใหบ้ริการ โดยเรียงจากระดบั มากท่ีสุด มาก พอใช ้นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

โดยส านักปลดัเทศบาลต าบลไม้ยา ศูนยข์อ้มูลข่าวสาร เทศบาลต าบลไมย้า ได้รวบรวม
แบบส ารวจความพึงพอใจผูรั้บบริการ ประจ าปี พ.ศ. 2559 และไดท้ าการรวบรวมแบบส ารวจความ
พึงพอใจผูรั้บบริการ ประจ าปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงแสดงรายละเอียดดงัน้ี 

ตารางท่ี 1.1 สรุปแบบส ารวจความพึงพอใจผูรั้บบริการ ศูนยข์อ้มูลข่าวสาร เทศบาลต าบล
ไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ประจ าปี พ.ศ. 2559 ซ่ึงรายงานผลสถิติในวนัท่ี 30 ธันวาคม พ.ศ. 
2559 

ล ำดับ มำกทีสุ่ด มำก พอใช้ น้อย น้อยทีสุ่ด 
1. ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 17 92 24 1 0 
2. ดา้นการใหบ้ริการ 38 63 25 3 0 
3. ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 16 53 14 0 0 

รวม 71 208 63 4 0 
 
มากท่ีสุด  ทั้งสามดา้นคิดเป็นร้อยละ 30.53  

 มาก         ทั้งสามดา้น คิดเป็นร้อยละ 89.44  
 พอใช ้     ทั้งสามดา้น คิดเป็นร้อยละ 27.09  
 นอ้ย        ทั้งสามดา้น คิดเป็นร้อยละ  1.72  
 นอ้ยท่ีสุด ทั้งสามดา้น คิดเป็นร้อยละ 0  
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ตารางท่ี 1.2 สรุปแบบส ารวจความพึงพอใจผูรั้บบริการ ศูนยข์อ้มูลข่าวสาร เทศบาลต าบล
ไมย้า อ.พญาเม็งราย  จ.เชียงราย ประจ าปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงรายงานผลสถิติในวนัท่ี 30 ธันวาคม พ.ศ. 
2560 

ล ำดับ มำกทีสุ่ด มำก พอใช้ น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 17 92 24 1 0 
2.ดา้นการใหบ้ริการ 38 63 25 3 0 
3.ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 16 53 14 0 0 

รวม 71 208 63 4 0 
 

            มากท่ีสุด  ทั้งสามดา้น คิดเป็นร้อยละ 30.53  
 มาก         ทั้งสามดา้น คิดเป็นร้อยละ 89.44  
 พอใช ้     ทั้งสามดา้น คิดเป็นร้อยละ 27.09  
 นอ้ย        ทั้งสามดา้น คิดเป็นร้อยละ  1.72  
 นอ้ยท่ีสุด ทั้งสามดา้น คิดเป็นร้อยละ   0     

 

จากตารางท่ี 1.1 และ ตารางท่ี 1.2 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจผูรั้บบริการ ท่ีมีต่อเทศบาล

ต าบลไม้ยาซ่ึงประกอบด้วย 3 ด้าน คือ ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านการให้บริการ และด้านสถานท่ี

ให้บริการ โดยผลรวมของความพึงพอใจทั้งสามด้านมีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 

89.44  พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 30.53 พึงพอใจพอใช ้คิดเป็นร้อยละ 27.09 ตามล าดบั  

ผูว้ิจยัจึงใคร่ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการเทศบาล

ต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย เพื่อให้ผลการศึกษาคร้ังน้ี น าไปสู่หนทางของการพฒันา การ

ให้บริการเทศบาลต าบลไมย้าให้ดียิ่งข้ึนไปในอีกระดบัหน่ึงในอนาคต ถึงแมว้า่ในปัจจุบนัผลการ

บนัทึกทางสถิติจะบ่งบอกวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลไมย้าอยู่

ในระดบัท่ีมากแล้วก็ตาม อย่างไรก็ตาม ผูว้ิจยัก็ยงัเล็งเห็นความส าคญัว่า หากเป็นขอ้มูลใหม่ท่ีถูก

ด าเนินการเก็บข้อมูลและสอบถามโดยผูท่ี้ไม่ได้มีส่วนได้ส่วนเสียกับเทศบาลต าบลไม้ยาและ

ประชากรในชุมชนยิง่จะเป็นประโยชน์ต่อการน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการปรับปรุงพฒันาต่อไป และ

หากเทศบาลตอ้งการท่ีจะพฒันาระบบการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้

อยา่งสมบูรณ์ มีการบริการท่ีดียิ่งข้ึนไป จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งท าการวิจยัน้ีต่อไป เพื่อการพฒันา

ท่ีย ัง่ยนืของงานบริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
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1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 
1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.

พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 
1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการเทศบาลต าบล

ไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 
1.2.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบล

ไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 
 

1.3 ขอบเขตของกำรศึกษำวจัิย 

1.3.1 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ศึกษาเฉพาะประชากรในเขตเทศบาลต าบลไม้

ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ซ่ึงมีทั้งหมด 18 หมู่บา้น จ านวนครัวเรือน 3,606 หลงั จ านวนประชากร

ทั้งส้ิน 10,739 คน 

1.3.2 ขอบเขตด้านเวลาและสถานท่ี  ระยะเวลา 12 เดือน  สถานท่ีคือ เขตการปกครอง

เทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

 

1.4 นิยำมศัพท์ 

 เทศบาลต าบล หมายถึง เทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ซ่ึงครอบคลุมพื้นท่ี

เขตการปกครองต าบลไมย้าทั้ง 18 หมู่บา้น  

ประชากร หมายถึง ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดยมี

จ านวนครัวเรือน 3,606 หลงั และมีจ านวนประชากร 10,739 คน 

 เจ้าหน้าที ่หมายถึง บุคลากร/พนกังาน ซ่ึงปฏิบติัหนา้ท่ีอยูใ่นเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็ง

ราย จ.เชียงราย ประกอบดว้ย ฝ่ายนิติบญัญติั หวัหนา้ส่วนราชการ ส านกัปลดั กองคลงั กองช่าง กอง

การศึกษา กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม ฝ่ายตรวจสอบภายใน 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็ง
ราย จ.เชียงราย ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้าในส่วนงานต่างๆ ของเทศบาล 

 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.4.1 ท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้
ยา อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 
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1.4.2 ท าให้ทราบปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาล
ต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

1.4.3 เพื่อตระหนกัรู้ถึงแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาล
ต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 
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บทที ่2 
แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการเทศบาล

ต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย จึงไดท้  าการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีการบริหารจดัการองคก์าร 
2.5 ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.6 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
2.1 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

Wolman (1973: 384 อา้งถึงใน พรพิมล คงฉิม. (2012). ความพึงพอใจ (ออนไลน์).สืบคน้

จ าก  thesis.swu.ac.th/swuthesis/Gui_Cou_Psy/Phornpimon_K.pdf)  ก ล่ า ว ว่ า  ค ว าม พึ งพ อ ใ จ 

(Gratification) ตามความหมายของพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรม ได้ให้ค  าจ  ากัดความไวว้่า

หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีมีความสุข เม่ือคนเราได้รับผลส าเร็จ ตามความมุ่งหมาย (Goals) ความ

ตอ้งการ (Need) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

Vroom (1990: 90) กล่าวว่า ความพึงพอใจกบัทศันคติเป็นค าท่ีมีความหมายคล้ายคลึงกนั

มากจนสามารถใชแ้ทน กนัไดโ้ดยให้ค  าอธิบายความหมายของทั้งสองค าน้ีวา่ หมายถึง ผลจากการท่ี

บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็น สภาพความไม่พึงพอใจ 

Good (1973: 320) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบั

ความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลมาจาก ความสนใจต่างๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้น 

ส่ิงจูงใจท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา ซ่ึงสามารถ

สรุปได ้ดงัน้ี 

1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (Material Inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ีให้แก่

ผูป้ระกอบกิจกรรมต่างๆ 

2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ ส่ิงแวดล้อมในการ

ประกอบกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 
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3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีสนอง ความตอ้งการ

ของบุคคล 

4. ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพนัธ์ฉันท์มิตรกบัผู ้

ร่วมกิจกรรม อนัจะท าให้เกิดความผูกพนัความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยูร่่วมกนั เป็นความพึง

พอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความ

มัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึก

ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ แต่เป็นความรู้สึกด้านบวกของ

บุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือไดรั้บส่ิงนั้น และ

ส่ิงนั้ นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถ

เปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล 

ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ (ราชบณัฑิตยสถาน , 2542: 775) ความพึงพอใจ

หมายถึงความรู้สึกท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือไดรั้บความส าเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 

ความพึงพอใจในความหมายของ วิรุฬ พรรณเทวี (2542: 111) หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจ

ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวงักบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงอย่างไร ถา้คาดหวงั

หรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจ

ผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเม่ือไม่ไดรั้บการ ตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ี

ตนตั้งใจไวว้า่มีมากหรือนอ้ย 

ซ่ึงจากการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ หรือปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจ ท าให้รับทราบว่า งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจมีมากมายหลากหลาย มีทั้งการวดั

ความพึงพอใจในการท างานมีความเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษยแ์ละการจูงใจ ความพึง

พอใจจากการไดรั้บการบริการ ความพึงพอใจจากบริบทรอบขา้งหรือกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนก็มีมาก 

ซ่ึงมีผูศึ้กษาคน้ควา้และกล่าวถึงทฤษฎีความพึงพอใจเอาไวม้ากมาย ในท่ีน้ีจึงขอน ามากล่าวเฉพาะ

หลกัการและทฤษฎีท่ีส าคญัพอสังเขป ดงัน้ี 

จากแนวคิดมนุษยนิยม (Humanistic Approach) โดยมีฐานแนวคิดของแนวคิดน้ีคือปรัชญา

ตะวนัตก โดยเฉพาะปรัชญากลุ่มเอกซีสเตนเชียลลิซึม (Existentialism) นกัคิดกลุ่มน้ีมองมนุษยใ์น

แง่เอกลกัษณ์เฉพาะตวับุคคลมากกวา่ภาพรวมของมนุษยใ์นแง่ดีงาม มีธรรมชาติใฝ่ดี อยากท าความ

ดี มีความตอ้งการท่ีจะพฒันาตนให้ดียิ่งกวา่ปัจจุบนั เป้าหมายของทุกชีวิตคือพฒันาศกัยภาพท่ีมีใน
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ตวัตนให้ถึงจุดสูงสุด รู้คุณค่าแห่งตน มีความรับผดิชอบต่อตนเองและต่อการกระท าของตน ยอมรับ

ผลดี-ผลร้ายจากการเลือกท่ีจะกระท าหรือไม่กระท าของตน อยากรู้จกัตนเองในแง่ดีงามและแง่

บกพร่อง หากบุคคลอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มท่ีดีแลว้ เขาจะมีโอกาสไดพ้ฒันาตนไปสู่ความสมบูรณ์แบบ 

แนวคิดมนุษยนิยมไดถู้กน าไปเป็นฐานแนวคิดของจิตวิทยาหลายสาขา เช่น จิตบ าบดั จิตวิทยาให้

ค  าปรึกษา จิตวิทยาองคก์ร จิตวิทยาคลินิก จิตวิทยาแนะแนว นกัทฤษฎีเด่นๆ ในกลุ่มน้ีมีหลายท่าน 

ขอน าเสนอในท่ีน้ี 1 ท่าน คือ อบัราฮมั มาสโลว ์(Abraham Maslow) 

 ทฤษฎลี าดับขั้นของความต้องการของมาสโลว์ 

แนวคิดท่ีส าคญัของมาสโลว ์(ช่วงปี ค.ศ. 1908-1970) มีหลายแนวคิด แนวคิดเร่ืองทฤษฎี

ล าดบัขั้นของความตอ้งการ 5 ล าดบัขั้นเป็นแนวคิดท่ีรู้จกักนัแพร่หลาย มาสโลวอ์ธิบายวา่พฤติกรรม

ของมนุษยถู์กเร้าให้กระท าโดยกลุ่มของความตอ้งการ 2 ประเภท คือ ความตอ้งการพื้นฐานเพื่อการ

มีชีวิตรอด (Basic Needs) และความต้องการชั้นสูง (Metaneeds) ความต้องการทั้ ง 2 ประเภท มี

พฒันาการไปเป็นล าดบัขั้นตอนจากล าดบัต ่าสู่ล าดบัสูงข้ึนไปเร่ือยๆ ซ่ึงมีทั้งหมด 5 ล าดบัขั้น ความ

ต้องการ 4 ล าดับ ขั้นแรก เป็นความต้องการพื้นฐานซ่ึงเกิดจากความรู้สึกขาดแคลนจึงเรียกว่า 

“Deficiency Needs” ความต้องการล าดับท่ี  5 เป็นล าดับสูงสุด เรียกว่า Meta-needs หรือความ

ตอ้งการเพื่อความเจริญเติบโต (Growth Needs) ความตอ้งการ 4 ขั้น ตอ้งบรรลุผล สมเป้าหมายตาม

ขั้นตอนเสียก่อน บุคคลจึงจะสามารถพฒันาความตอ้งการในล าดบัขั้นท่ี 5ซ่ึงเป็นขั้นสูงสุด ความ

ตอ้งการท่ีบรรลุถึงยากท่ีสุดคือ Self-actualized Need ซ่ึงได้แก่ความปรารถนาจะใช้ศกัยภาพและ

ประสบการณ์ท่ีตนมีให้เป็นผลดีต่อตนเอง ต่อผูอ่ื้น และต่อสังคม ทฤษฎีล าดบัขั้นตอนของความ

ตอ้งการของมาสโลว ์ได้รับการโต้แยง้จากนักจิตวิทยาบางก ลุ่มว่าไม่จ  าเป็นเสมอไปท่ีบุคคลจะ

ไดรั้บความพึงพอใจใน Needs แต่ละขั้นตอนเต็มท่ีเสียก่อน จึงจะพฒันาความตอ้งการในขั้นต่อๆ 

ไป ในชีวิตจริงเป็นการยากท่ีจะแบ่งล าดับขั้นตอนของความต้องการออกจากกันได้เด็ดขาด 

นอกจากนั้นแลว้ความรู้สึก “พอ” ของแต่ละบุคคลในการไดรั้บตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นมี

ความแตกต่างกนัไปในรายบุคคล (ผศ.จิราภา เตง็ไตรรัตน์ และคณะ, 2543: 6) 

ในปี พ.ศ. 2556 หนงัสือจิตวิทยาทัว่ไป ของ จิราภรณ์ ตั้งกิตติภาภรณ์(2556: 153-156)ได้

เขียนถึงทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs)  เอาไวว้่า 

Abraham Maslow นกัจิตวิทยาชาวอเมริกนัไดตี้พิมพท์ฤษฎีล าดบัความตอ้งการใน ค.ศ.1954 โดยมี

แนวความคิดพื้นฐานดงัน้ี 
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1. มนุษย์มีความต้องการตลอดเวลา และความต้องการเป็นปัจจยัจูงใจพื้นฐานของการเกิด
พฤติกรรม 

2. ความต้องการของมนุษย์จะเรียงตามล าดับขั้น จากความต้องการพื้นฐานไปสู่ความ
ตอ้งการท่ีซบัซอ้นยิง่ข้ึน 

3. หากความตอ้งการในระดบัต ่ายงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการในระดบัท่ีสูงกวา่จะไม่
เกิดข้ึน 

4. ความตอ้งการท่ียงัไม่ได้รับการตอบสนองจะเป็นปัจจยักระตุน้พฤติกรรม ส่วนความ
ตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่กระตุน้พฤติกรรมอีกต่อไป 

ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลวไ์ด้รับการตีพิมพ์คร้ังแรกใน ค.ศ.1954 โดย

ช่วงแรกมาสโลวไ์ดก้  าหนดความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ขั้น คือ 

ความตอ้งการทางดา้นสรีระ(Physiological Needs) 

ความตอ้งการความมัน่คงและปลอดภยั (Safety and Security Needs) 

ความตอ้งการความรักและความเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม (Love and Belonging Needs) 

ความตอ้งการเกียรติและศกัด์ิศรี (Self-esteem Needs) 

และความตอ้งการพฒันาตนอยา่งแทจ้ริง (Self-Actualization) 

ต่อมาใน ค.ศ.1970 มาสโลวไ์ด้ปรับปรุงทฤษฎีความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น 7 ขั้น ความ

ตอ้งการท่ีเพิ่มข้ึน 2 ขั้น คือ ความตอ้งการด้านการรู้การคิด (Cognitive Needs) ความตอ้งการดา้น

สุนทรียภาพ (Aesthetic Needs) ส่วนใน ค.ศ.1990 ได้ปรับปรุงทฤษฎีใหม่อีกคร้ัง โดยเพิ่มความ

ตอ้งการดา้นเหนือธรรมชาติ (Transcendence Needs) อีก 1 ดา้น รวมเป็น 8 ขั้น ความตอ้งการ 6 ขั้น

แรกน้ี มาสโลวจ์ดัไวเ้ป็นกลุ่มความตอ้งการท่ีขาดแคลน (Deficiency Needs) ส่วนความตอ้งการ 2 

ขั้นหลงั จดัอยูใ่นกลุ่มความตอ้งการท่ีงอกงาม (Growth Needs) ส าหรับความตอ้งการมนุษยท์ั้ง 8 ขั้น 

มีดงัน้ี 

1. ความต้องการทางด้านสรีระ (Physiological Needs) เป็นความต้องการเบ้ืองต้นท่ีจ าเป็น
ส าหรับการด ารงชีวิต เช่น ความหิว ความกระหาย ความง่วง ความต้องการทางเพศ ฯลฯ ความ
ตอ้งการเหล่าน้ีจะมีมากในกลุ่มคนท่ีมีความขาดแคลน เช่น ผูมี้อาชีพหาเชา้กินค ่า ส่วนใหญ่กลุ่มคน
เหล่าน้ีท างานเพราะตอ้งการค่าจา้งเพื่อสนองความตอ้งการทางสรีระมากกวา่อยา่งอ่ืน 

2. ความต้องการความมัน่คงและปลอดภัย (Safety and Security Needs) เม่ือความต้องการ
ทางดา้นสรีระไดรั้บการตอบสนองแลว้ มนุษยก์็จะหาทางท าใหต้นเองปลอดภยัจากภยนัตรายต่างๆ 
ขณะเดียวกนัก็จะแสวงหาความมัน่คงในชีวิต ทรัพยสิ์น และการงาน ซ่ึงความตอ้งการประเภทน้ีท า
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ให้เกิดการผลกัดนัให้มีการออกกฎหมายคุม้ครองแรงงานต่างๆ หรือการเกิดบริษทัประกนัภยั เป็น
ตน้ 

3. ความตอ้งการความรักและการเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม (Love and Belonging Needs) ความ
ตอ้งการความรัก ความผูกพนั และการยอมรับจากบุคคลอ่ืนน้ีจะเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลตอ้งการ
สร้างสัมพนัธไมตรีกบับุคคลอ่ืน โดยการแสวงหาและเขา้ร่วมกิจกรรมกลุ่มต่างๆ ตลอดจนการ
รับผดิชอบต่อการมีคู่ชีวติ 

4. ความตอ้งการเกียรติและศกัด์ิศรี (Self-esteem Needs) เป็นความตอ้งการขั้นสูง ไดแ้ก่ ความ
ต้องการอ านาจ ความส าเร็จ ช่ือเสียง เกียรติยศ และการยกย่องนับถือ Alderfer กล่าวว่า ความ
ตอ้งการน้ีแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ความภาคภูมิใจในตนเองกบัการให้ผูอ่ื้นยกย่องให้เกียรติ ความ
ตอ้งการน้ีพบมากในคนท่ีมีฐานะทางเศรษฐกิจดีหรือคนท่ีมีการศึกษาสูง 

5. ความต้องการด้านการรู้การคิด (Cognitive Needs) เป็นความตอ้งการท่ีขาดแคลน ได้แก่ 
ความตอ้งการตอบสนองอยากรู้อยากเห็น ความตอ้งการแสวงหาความรู้และความเขา้ใจในส่ิงแปลก
ใหม่ตลอดเวลา ความเขา้ใจในส่ิงต่างๆ อยา่งแจ่มแจง้ชดัเจนและสามารถอธิบายขยายความไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งแม่นย  าและมีเป้าหมาย 

6. ความต้องการด้านสุนทรียภาพ (Aesthetic Needs) เป็นความต้องการท่ีขาดแคลน ได้แก่ 
ความต้องการช่ืนชมและสรรหาความสมดุล ความเป็นระเบียบและความงดงามตามธรรมชาติ 
ปราศจากการปรุงแต่ง ความตอ้งการซาบซ้ึงและสร้างความสุนทรียะใหชี้วติและสังคมแวดลอ้ม 

7. ความตอ้งการพฒันาตนอย่างแทจ้ริง (Self-Actualization) เป็นความตอ้งการขั้นสูงสุดของ
มนุษย ์บุคคลท่ีมีความตอ้งการในระดบัน้ีจะแสดงพฤติกรรรมดงัน้ี 

 
7.1) สร้างการตระหนกัรู้เก่ียวกบัศกัยภาพของตนเอง 
7.2) ยอมรับ ไม่หลีกหนีหรือปฏิเสธความเป็นจริงของตนตามธรรมชาติ 
7.3) เป็นคนพร้อมท่ีจะพฒันาศกัยภาพของตนอยา่งเตม็ท่ี 
7.4) มีความคิดสร้างสรรค์ สามารถหาแนวทางเพื่อการพฒันาศกัยภาพและความ 

เจริญกา้วหนา้ยิง่ๆ ข้ึน 
7.5) มีความเป็นอิสระจากส่ิงล่อใจทางสังคม 
7.6) มีนโนธรรม จริยธรรม ประจ าใจ 

8. ความต้องการเหนือธรรมชาติของคน (Transcendence Needs) มาสโลว ์กล่าวว่า เม่ือมนุษย์
พฒันาตนเองไปสู่จุดสมบูรณ์ของชีวิตอย่างแทจ้ริงแล้ว จะพฒันาความตอ้งการท่ีเหนือธรรมชาติซ่ึง
เป็นความตอ้งการดา้นจิตวิญญาณ (Spiritual Needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการท่ีจะยอมรับและเขา้ใจคนอ่ืน
อย่างไม่มีเง่ือนไข สามารถสร้างความใกลชิ้ดและสนิทสนมกบัคนอ่ืนแมไ้ดพ้บกนัคร้ังแรก มีความ
ตอ้งการท่ีจะช่วยให้บุคคลอ่ืนสามารถพฒันาไปสู่จุดสมบูรณ์ของชีวิตอยา่งแทจ้ริง (Self-Actualization) 
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บุคคลเหล่าน้ีมีความสุนทรียะ สามารถเลือกภาษาสละสลวย รวมทั้งโคลงหรือกลอนต่างๆ เพื่อการ
เจรจาช่วยเหลือบุคคลอ่ืน (จิราภรณ์ ตั้งกิตติภาภรณ์, 2556: 153-156) 

ผูว้ิจยัขอกล่าวสรุปวา่  เม่ือมนุษยทุ์กคนมีนิยามเอกลกัษณ์เฉพาะตวับุคคล จึงท าให้มนุษยมี์

ความแตกต่างทั้ งในด้านทศันคติ แนวคิด การด ารงชีวิต ความพึงพอใจต่อส่ิงรอบข้าง และการ

ตอบสนองต่อส่ิงเร้ารอบตวัท่ีแตกต่างกนัออกไปทั้งในแง่ท่ีดีงาม และแง่ท่ีเลวร้าย หากมองตาม

แนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งต้นของกลุ่มแนวคิดมนุษยนิยม (Humanistic Approach)  ท่ีมองว่ามนุษย์มี

ธรรมชาติใฝ่ดี มีความดีงามอยู่ในตวั อยากท าความดี มีความต้องการท่ีจะพฒันาตนให้ดียิ่งกว่า

ปัจจุบนั เป้าหมายของทุกชีวติคือพฒันาศกัยภาพท่ีมีในตวัตนให้ถึงจุดสูงสุด รู้คุณค่าแห่งตน มีความ

รับผดิชอบต่อตนเองและต่อการกระท าของตน ยอมรับผลดี-ผลร้ายจากการเลือกท่ีจะกระท าหรือไม่

กระท าของตน และอยากรู้จกัตนเองในแง่ดีงามและแง่บกพร่อง ดงันั้น ความพึงพอใจ จึงหมายถึง 

การจูงใจให้ไดรั้บความรู้สึกท่ีดีจากความส าเร็จท่ีได้รับ เป็นความรู้สึกท่ีดีๆ เม่ือไดรั้บส่ิงท่ีดีหรือ

ได้รับการกระท าท่ี ดีท่ี เข้ามากระทบจิตใจ หรือความรู้สึก นึกคิด การรับรู้ จนท าให้เกิดเป็น

ความรู้สึกท่ีพึงพอใจ ความพึงพอใจ เป็นความพอใจเฉพาะของตัวบุคคลท่ีได้รับจากส่ิงเร้า 

ส่ิงแวดลอ้มรอบดา้นถึงความเหมาะสม ทั้งในดา้นทศันคติ ส่ิงแวดลอ้ม การไดรั้บการปฏิบติั จนท า

ให้เกิดความพึงพอใจข้ึน ซ่ึงจะพึงพอใจมากหรือนอ้ยอยา่งไรนั้น ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบท่ีข้ึนอยูก่บั

พื้นฐานเฉพาะบุคคล เช่น เพศ การศึกษา อายุ ครอบครัวและประสบการณ์ท่ีผ่านมาเข้ามา

ประกอบดว้ย 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
2.2.1 ความหมายของการบริการและคุณภาพ 
คุณภาพ สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้ หลากลักษณะทาง

เศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวิทยาและการวิจยัการด าเนินการ (Khantanapha, 2000: 8) คุณภาพ

เป็นเร่ืองทางเทคนิคท่ีปัจจุบนัไดรั้บความส าคญัอย่างยิ่งจากผูบ้ริหารระดบัสูง (Top Management 

Agenda) และเป็นหน่ึงในปัจจยัพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะการจดัการและการแข่งขนัให้กบั

องคก์ร และไดรั้บความสนใจอยา่งเห็นไดช้ดัในช่วงหลายคริสตท์ศวรรษท่ีผา่นมา แต่ในมุมมองเชิง

ปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลกัษณะแห่งความคิดและบรรดาถอ้ยแถลงท่ีเช่ือมัน่

วา่จะก่อให้เกิดผลดงัท่ีคาดไว ้(Pirsig, 1974 อา้งถึงใน Khantanapha, 2000: 8) ความเป็นนามธรรม
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ของคุณภาพน้ี ท าให้ยากท่ีจะให้ค  านิยามความหมายของคุณภาพได ้เน่ืองจากคุณภาพมกัเป็นค าท่ี

จะตอ้งพิจารณาในเชิงสัมพนัธ์กบัตวัของมนัเอง 

สมชาติ กิจยรรยง (2521: 42) ไดก้ล่าวถึงการบริการไวว้า่ เป็นกระบวนการของการปฏิบติั

ตนเพื่อผูอ่ื้น ดงันั้น ผูท่ี้จะให้บริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถจะอ านวยความสะดวกและท าเพื่อ

ผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบ 

อมรา ผูกบุญเชิด (2549: 13)ได้ให้ความหมายของงานบริการไว้ว่า งานบริการ คือ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างมนุษย ์ซ่ึงมีเง่ือนไขแห่งการให้ ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรม ในเชิงความ

สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้งและดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 

ดร.ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์  และคณะ (2545 : 14-18) กล่าวว่า คุณภาพ (Quality) คือ 

ทางเลือกและอาวุธเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจ องค์การทั้งขนาดใหญ่ กลาง เล็ก ซ่ึงอาจจะเป็นหน่วย

ราชการ รัฐวิสาหกิจ เอกชน หรือองคก์ารอ่ืนๆ  ซ่ึงประกอบการทั้งภายในและต่างประเทศ ตอ้งด้ิน

รนเพื่อความอยู่รอดและการเจริญเติบโตในอนาคต โดยอาจด าเนินการแบบมุ่งเน้นความช านาญ 

หรือขยายตวัอย่างครบวงจร ผลิตสินคา้หรือบริการเฉพาะกลุ่ม หรือผลิตสินคา้ในปริมาณมาก โดย

บางองค์การอาจด าเนินงานแบบขา้มาคนเดียว ขณะท่ีหลายองค์การเลือกท่ีจะมาสร้างพนัธมิตรทาง

ธุรกิจ แต่ประการส าคญั คือ ทุกองคก์ารท่ีจะอยูร่อดจะตอ้งสามารถตอบสนอง และสร้างความพอใจ

แก่ลูกคา้ ในระดบัท่ีจะรักษาลูกคา้เดิม และขยายฐานลูกคา้ใหม่โดยอาศยัคุณภาพเป็นเคร่ืองช้ีน า 

อาจจะกล่าวไดว้า่ คุณภาพ (Quality) เป็นส่ิงท่ีผูผ้ลิตจะน าเสนอต่อลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้รับรู้

ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการของตน โดยธุรกิจจะมีช่ือเสียงและภาคภูมิใจจากผลงานท่ีมี

คุณภาพของตน การท างานอยา่งมีคุณภาพช่วยให้ธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาด

ไดดี้ข้ึน โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และบริการของตน ให้สอดคลอ้งกบั ตลาด

เป้าหมาย โดยท่ีสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงในสายตาของลูกคา้จะสามารถสร้างความพึงพอใจ

กบัลูกคา้ ซ่ึงจะสร้างความผูกพนัและจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจ โดยองคก์ารท่ีสามารถผลิต

สินคา้หรือบริการคุณภาพสูง จะได้รับช่ือเสียงในการด าเนินงานสูงข้ึน สามารถขยายงานไปใน

ตลาด หรืออุตสาหกรรมอ่ืน โดยอาศยัภาพลกัษณ์ (Image) ท่ีดีของตนเองในการเขา้สู่การแข่งขนั

และขยายตลาด ในทางกลบักนัคุณภาพยงัเป็นเกราะป้องกนัการแข่งขนัท่ีรุนแรงในอุตสาหกรรม 

เน่ืองจากสินค้าคุณภาพสูงจะมีเอกลักษณ์ท่ียากต่อการเลียนแบบ และยากต่อการถูกทดแทน 

นอกจากน้ีการเพิ่มคุณภาพของสินคา้และการปฏิบติังานของธุรกิจยงัท าให้ผลิตภาพขององค์การ

สูงข้ึน เน่ืองจากการท างานท่ีมีข้อเสียและความผิดพลาดลดลง และผลงานท่ีออกมามีมาตรฐาน
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สูงข้ึน ซ่ึงจะเป็นการพฒันาผลิตภาพอยา่งกา้วกระโดด และใชต้น้ทุนท่ีต ่ากวา่แนวทางอ่ืนๆ ดงันั้น

คุณภาพจึงไม่ใช่เคร่ืองมือในการด าเนินงาน หรือการผลิตของแต่ละองคก์ารเท่านั้น แต่แนวคิดของ

คุณภาพจะตอ้งขยายตวัและครอบคลุมทัว่ทั้ งองค์การ คุณภาพ จึงเป็นทั้งทางเลือกและเคร่ืองมือ

เชิงกลยทุธ์ส าหรับธุรกิจในปัจจุบนัและอนาคต 

แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพ ไดเ้ขา้มาในวฒันธรรมของประเทศไทยมาไดพ้กัใหญ่แล้ว 

หน่วยงานต่างๆ ในประเทศไทย ทั้งองค์การภาคราชการและเอกชนต่างก็เร่ิมต่ืนตวัและพยายาม

พฒันาคุณภาพในการท างาน โดยผูบ้ริหารในทุกองค์การต่างตอ้งการให้องค์การของตนสามารถ

ด าเนินงานอยา่งมีคุณภาพ แต่กลบัพฒันาคุณภาพอยา่ง “ตาบอดคล าช้าง” ท าให้การด าเนินงานของ

เราไร้มาตรฐาน มีขั้นตอนการปฏิบติัท่ีเหมือนจะสมบูรณ์ แต่กลบัด าเนินงานอยา่งไร้คุณภาพ ท าให้

ไม่สามารถพัฒนาตนเองและแข่งขันระดับโลกได้ ซ่ึงอาจจะเป็นเพราะเราขาดการบ่มเพาะ

วฒันธรรมคุณภาพ (Quality Culture) ท่ีเรียนรู้และพฒันาอย่างต่อเน่ืองมาจนปัจจุบนั และเช่ือมโยง

ไปยงัการด าเนินงานในอนาคต ซ่ึงมีรากฐานการพฒันาท่ียาวนานและจริงจงั โดยมีแนวความคิดของ

นกัวชิาการดา้นคุณภาพท่ีมีช่ือเสียงท่ีน่าติดตาม 

จากการศึกษาหนงัสือ ช่ือเร่ือง TQM กลยุทธ์การสร้างองคก์รคุณภาพ ผูเ้ขียนโดย ดร.ณัฏฐ

พนัธ์ เขจรนันทน์ และคณะ (2545 :19) ซ่ึงได้ท าการรวบรวมแนวความคิดของนักวิชาการด้าน

คุณภาพท่ีมีช่ือเสียงเอาไวน้ั้น สามารถน ามากล่าวสรุปไดด้งัน้ี  

Walter A. Schewhart นักสถิติชาวอเมริกาท่ีเร่ิมใช้หลักการทางสถิติ มาประยุกต์ในการ

ควบคุมคุณภาพ ท่ีเรียกวา่ การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ (Statistical Quality Control) หรือ SQC โดย

ท่ี Schewhart ได้พัฒนาแผนภูมิการควบคุม (Control Chart) และการสุ่มตัวอย่างเพื่อทดสอบ

ผลิตภณัฑ์ ตลอดจนสร้างวงจรควบคุม ขั้นตอน คือ การวางแผน (Plan) การปฏิบติั (Do) การศึกษา 

(Study) และการด าเนินการ (Action) หรือ PDSA ท่ี ดร.Demming น าไปประยุกต์ โดยเปล่ียนจาก

การศึกษาเป็นการตรวจสอบ ซ่ึงบุคคลทัว่ไปรับรู้วา่เป็น วงจร Deming (Deming Cycle) หรือวงจร 

TQM หรือวงจร PDCA 

Armand V. Feigenbaum นักคิดท่ีให้ความส าคัญกับต้นทุนของคุณภาพ ท่ีจ  าเป็นต้อง

ด าเนินงานเพื่อให้เป็นผูน้ าด้านต้นทุนในระยะยาว โดย  Feigenbaum ให้ความหมายของค าว่า 

คุณภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีดีท่ีสุดส าหรับเง่ือนไขดา้นการใชง้าน และราคาของลูกคา้ 

Joseph M. Juran ให้ความหมายค าว่า คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมกับการใช้งาน 

(Fitness for Use) ของผูซ้ื้อผลิตภณัฑห์รือผูรั้บบริการ 
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Philip B. Crosby เป็นนกัปฏิบติัและนกัคิดดา้นการจดัการคุณภาพท่ีมีช่ือเสียงชาวอเมริกนั 

ให้ความหมายค าว่า คุณภาพ หมายถึง การท าได้ตามขอ้ก าหนด (Conformance to Requirements) 

และเป็นผูท่ี้กล่าวว่า “คุณภาพไม่มีค่าใช้จ่าย (Quality is Free)” และให้ความส าคญักับการสร้าง

วฒันธรรมและการด าเนินงานท่ีความบกพร่องเป็นศูนย์ (Zero Defect) โดยเขาเสนอว่าองค์การ

จะตอ้งปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงจะครอบคลุมการใช้เคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ตลอดจนการ

พฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงจะช่วยลดขอ้บกพร่องและความผิดพลาดในการด าเนินงานลงจน

หมดไปจากองคก์าร 

William Edwards Deming นกัสถิติชาวอเมริกนั ท่ีมีส่วนส าคญัในการพฒันาคุณภาพให้กบั

ระบบอุตสาหกรรมของญ่ีปุ่น และกลบัมากระตุ้นให้วงการธุรกิจและอุตสาหกรรมของอเมริกา

ต่ืนตวั พฒันาคุณภาพ และเปิดรับหลกัการจดัการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) 

หรือ TQM ให้ความหมายว่า คุณภาพ หมายถึง คุณภาพของการออกแบบ และคุณภาพของความ

สอดคลอ้งในการด าเนินงาน ท่ีจะน ามาซ่ึงความภาคภูมิใจแก่เจา้ของผลงาน และยงัเสนอหลกัการ

ส าคญัในการจดัการคุณภาพ เรียกวา่ “หลกัการ ของ Deming (Deming’s Points)” ไดแ้ก่ 

1. สร้างปณิธานท่ีมุ่งมัน่ในการปรับปรุงคุณภาพของสินคา้หรือบริการ 
2. ยอมรับปรัชญาการบริหารคุณภาพใหม่ๆ 
3. ยติุการควบคุมคุณภาพโดยอาศยัการตรวจสอบ 
4. ยติุการด าเนินธุรกิจโดยการตดัสินกนัท่ีราคาขายเพียงอยา่งเดียว 
5. ปรับปรุงระบบการผลิตและระบบการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
6. ท าการฝึกอบรมทกัษะอยา่งสม ่าเสมอ 
7. สร้างภาวะผูน้ าใหเ้กิดข้ึน 
8. ก าจดัความกลวัใหห้มดไป 
9. ท าลายส่ิงท่ีกีดขวางความร่วมมือระหวา่งหน่วยงานต่างๆ 
10. ยกเลิกค าขวญั คติพจน์ และเป้าหมายท่ีตั้งตามอ าเภอใจ 
11. ยกเลิกการก าหนดจ านวนโควตาท่ีเป็นตวัเลข 
12. ยกเลิกส่ิงท่ีกีดขวางความภาคภูมิใจของพนกังาน 
13. การศึกษาและการเจริญเติบโต 
14. ลงมือปฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จในการเปล่ียนแปลง 
จากการศึกษาความหมายของคุณภาพท่ีผูเ้ช่ียวชาญกล่าวมา จะเห็นว่า คุณภาพเป็นค าท่ีมี

ความหมายเปล่ียนแปลงและพฒันาอยู่เสมอ อย่างไรก็ดี เราสามารถสรุปความสอดคล้องของ

ความหมายได ้3 ดา้น คือ 
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1.การเป็นไปตามมาตรฐาน หรือขอ้ก าหนด 
2.การสร้างความพอใจใหลู้กคา้ 
3.มีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีเหมาะสม 
ดงันั้น อาจจะกล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานให้เป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ 

โดยสร้างความพอใจให้กบัลูกคา้ และมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีเหมาะสม โดยการด าเนินงานท่ีมี

ประสิทธิภาพจะไม่เพียงแต่สามารถท างานให้บรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการเท่านั้น แต่จะสร้างความ

พอใจให้กับลูกค้า และช่วยให้ธุรกิจมีต้นทุนในการด าเนินงานท่ีได้เปรียบคู่แข่งขัน แต่มิได้

หมายความวา่ ธุรกิจมุ่งสร้างของถูกและดีออกมาขายในตลาด เพราะของถูกและดีนั้นหาไดย้ากใน

ปัจจุบนั แต่ธุรกิจจะตอ้งสร้างสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้พอใจ และยอมจ่ายราคาเพื่อซ้ือความพอใจ

นั้น ซ่ึงมิใช่เร่ืองท่ีประเมินจากส่ิงของท่ีจบัต้องได้ หรือเป็นรูปธรรมเพียงด้านเดียว แต่จะต้อง

พิจารณาปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเป็นนามธรรมประกอบดว้ย 

พฒันาการของแนวคิดดา้นคุณภาพแสดงให้เห็นว่า การเปล่ียนแปลงของสังคมโลก ความ

ผนัผวนของปัจจยัทางเศรษฐกิจ การเมือง และการแข่งขนัท่ีรุนแรงและซับซ้อนในปัจจุบนัและ

อนาคตท าให้คุณภาพกลายเป็นปัจจยัอนัดบัตน้ๆ ท่ีบ่งช้ีถึงความอยู่รอดและอนาคตขององค์การ 

คุณภาพจึงไม่ใช่แค่เพียงเคร่ืองมือในการด าเนินงาน หรือเป็นเร่ืองในโรงงานผลิตสินคา้เท่านั้น แต่

คุณภาพจะเป็นอาวุธเชิงกลยุทธ์ (Strategic Weapon) ท่ีทุกธุรกิจจะต้องมีไวใ้ช้ และหมัน่พฒันา

ต่อเน่ือง เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัและความส าเร็จอย่างย ัง่ยืน โดยผูบ้ริหารในทุก

ระดับของธุรกิจจะต้องปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์ (Paradigm Shift) ในการบริหารคุณภาพของ

องคก์ารให้บูรณาการครอบคลุมทัว่ทั้งองคก์าร เขา้ถึงกระบวนการและพนกังานทุกคน เพื่อเป็นการ

สร้างองคก์ารคุณภาพสมบูรณ์แบบ (Perfect Quality Organization) ให้เกิดข้ึน โดยสมาชิกทุกคนใน

องค์การต้องตระหนักอยู่เสมอว่า มีแต่คุณภาพเท่านั้ นท่ีท าให้องค์การอยู่รอดและแข่งขนัได้ใน

อนาคต 

ผูว้จิยัจึงสามารถกล่าวสรุปไดว้า่ คุณภาพ คือ การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้หรือผูท่ี้มา

รับบริการ จากหน่วยงานหรือองค์การนั้ น และต้องเป็นไปตามความต้องการ สอดคล้องกับ

ขอ้ก าหนดของหน่วยงาน หรือองคก์ารนั้นไดต้ั้งเอาไว ้โดยตอ้งมีมาตรฐานในระดบัท่ีเป็นท่ียอมรับ

ในวงกวา้ง ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้หรือผูม้ารับบริการเกิดความความพึงพอใจจากส่ิงท่ีไดส้ัมผสั 
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2.2.2 คุณภาพของงานบริการ 

งานบริการจะมีความแตกต่างจากการผลิตสินคา้ในหลายดา้น โดยคุณภาพของงานบริการ

จะประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญั 10 ดา้นคือ 

1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) เป็นความสม ่าเสมอของผลงานท่ีส่งมอบให้กบัลูกคา้ การ
รักษาค ามัน่สัญญา และเป็นท่ีพึ่งพาของลูกคา้ เม่ือเกิดปัญหาข้ึนกบัการด าเนินงาน 

2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ของลูกค้าได้อย่างทันที ถูกต้อง 
รวดเร็ว และดว้ยความเต็มใจ ไม่ตอ้งให้ลูกคา้รอคอยต่อว่าและเลิกใช้บริการ หรือหัน
ไปใชบ้ริการของคู่แข่งรายอ่ืนๆ 

3. ความสามารถ (Competence) ความรู้ ทกัษะ และประสบการณ์ของพนกังานท่ีพร้อมใน
การให้บริการแก่ลูกคา้ โดยพนกังานจะตอ้งมีความสามารถท่ีเหมาะสม และสร้างความ
เช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้วา่เขาจะไดรั้บบริการตามท่ีเขาตอ้งการและเป็นไปตามขอ้ก าหนด 

4. การเข้าถึงได้ (Access) ของลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการได้เม่ือต้องการ โดยไม่ต้อง
เสียเวลาคน้หาสถานท่ี รอคอยบริการและมีขั้นตอนในการติดต่อท่ียาวนาน 

5. ความสุภาพ (Courtesy) ไม่ไดห้มายถึง การพูดจาท่ีสุภาพและการแต่งกายท่ีเรียบร้อย
เท่านั้น แต่จะครอบคลุมถึงการแสดงออกท่ีเหมาะสมกบักาลเทศะ ดว้ยความเตม็ใจและ
จริงใจ ตลอดจนการแสดงความสุภาพออกมาจากใจ จนลูกคา้สามารถสัมผสัได้จาก
ความรู้สึกท่ีดี 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) สร้างความเขา้ใจให้กบัลูกคา้และพยายามท าความ
เขา้ใจลูกคา้ เพื่อท่ีจะสามารถใหบ้ริการและแกปั้ญหาอยา่งเหมาะสม 

7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) ความเช่ือใจท่ีลูกค้ามีต่อธุรกิจ ซ่ึงจะพิจารณาจาก
ช่ือเสียง ความซ่ือสัตยแ์ละความโปร่งใสในการด าเนินงาน 

8. ความปลอดภยั (Security) จากการใช้บริการทั้งทางกายภาพ ความรู้สึกและขอ้มูล โดย
ลูกคา้มัน่ใจได้ว่าเขาจะได้รับบริการท่ีไม่ต้องเส่ียงต่ออนัตราย ความผิดพลาด หรือ
ความสูญเสียท่ีจะเกิดข้ึนกบัตนเองและส่ิงแวดลอ้ม ตลอดจนไม่ตอ้งกงัวลวา่ขอ้มูลของ
ตนจะถูกเผยแพร่สู่สาธารณะ โดยไม่ไดรั้บอนุญาตเสียก่อน 

9. ความเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) เพื่อท่ีจะสามารถให้บริการท่ีสร้าง
ความพอใจ (Satisfaction) และความช่ืนชม (Appreciation) จากลูกคา้ ท าให้เขาผูกพนั 
ซ่ือสัตย ์และกลบัมาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

10. สามารถจบัตอ้ง/รู้สึกได ้(Tangibles) ถึงความพร้อมและความใส่ใจในการให้บริการ 
เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์การให้บริการ เคร่ืองแบบพนักงาน และความสะอาดของ
สถานท่ี เป็นตน้ (ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ และคณะ, 2545 : 21) 
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2.2.3 ลกัษณะของการบริการทีด่ี 

ไดมี้ผูเ้สนอลกัษณะของการบริการท่ีดีเอาไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ(2543: 48)ได้กล่าวถึง คุณลักษณะของบุคลากรผู ้

ใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1. มีความรู้ความสามารถเก่ียวกบังานใหบ้ริการดี 
2. สุภาพ พูดจาไพเราะ 
3. เป็นกนัเอง ไม่ถือตวั 
4. ยดึระเบียบและแนวทางท่ีถูกตอ้งอยา่งมีเหตุผล 
5. ไม่ใชอ้  านาจข่มขู่ 
6. มีมนุษยสัมพนัธ์ดี 
7. มีบุคลิกภาพดี 
8. มีสุขภาพจิตดี 
9. ร่างกายแขง็แรง สมบูรณ์ 
10. อารมณ์ดี 
11. มีลกัษณะเป็นผูน้ า 
12. รู้จกัใชจิ้ตวทิยา 
13. เคารพความแตกต่างระหวา่งบุคคล 
14. มีความอดทน 
15. มีความยดืหยุน่ 
16. มีเหตุผล 
17. มีความริเร่ิมคิดสร้างสรรค ์
18. นิเทศงาน 
19. มีคุณธรรม 

สมชาติ กิจยรรยง (2521: 17)ได้กล่าวว่า ผู ้ท่ีท  าหน้าท่ีในการให้บริการต้อนรับควรมี

คุณลกัษณะ ดงัน้ี 

1. มีความรู้และรอบรู้ในเร่ืองของสินค้าและบริการ ผูบ้ริการ โครงสร้างขององค์กร 
ขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลของลูกคา้ และการเปล่ียนแปลงต่างๆ 

2. บุคลิกภาพท่ีดี แสดงถึงความกระตือรือร้น 
3. ร่างกายแขง็แรง ท่าทางคล่องแคล่ว 
4. มีจิตส านึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดี 
5. ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต 
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6. เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณดี แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้
7. มีเทคนิคและศิลปะในการพูด หรือผอ่นคลายอารมณ์ผูอ่ื้น 
8. เก็บอารมณ์ไดดี้ เป็นคนมีเหตุผล 
9. สุภาพอ่อนโยน อ่อนนอ้มถ่อมตนเสมอ 
10. เป็นผูมี้สัมมาคารวะ 
11. องอาจ และรู้จกัใหอ้ภยัคนอ่ืนเสมอ 

อมรา ผกูบุญเชิญ (2549: 18)ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของนกับริการท่ีดี ดงัน้ี 

1. ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 
2. กิริยาแสดงนอบนอ้ม 
3. การใชโ้ทน (น ้าเสียง) 
4. ไม่ท าเฉพาะท่ีจ าเป็นเท่านั้น 
5. มองหนา้สบตาเวลาพูด 
6. เลือกค าท่ีไม่เกิดอารมณ์เสียต่อกนั 
7. ไม่ปฏิเสธก่อนท่ีจะไดพ้ยายาม 
8. มีความรู้ในภาระหนา้ท่ีท่ีตวัเองรับผดิชอบ 
9. บุคลิกการแสดงออก อากปักิริยา แต่งกาย สายตา สุขภาพร่างกาย วาจา 
10. มารยาทการส่ือสาร ขอ้ความงดงาม ทั้งกายและวาจา 

จึงกล่าวสรุปไดว้่า ลกัษณะของการบริการท่ีดีนั้น ผูใ้ห้บริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการฝึกฝน 

พฒันาทักษะในการจะให้บริการท่ีดี โดยการเตรียมความพร้อมให้ผูใ้ห้บริการเป็นผูมี้ความรู้

ความสามารถ มีบุคลิกภาพทั้งภายนอกและภายในท่ีงดงาม สมบูรณ์แบบและเหมาะสมกับการ

ให้บริการ มีใจรักการบริการเป็นพื้นฐาน มีวิธีการท่ีจะสามารถใช้ทกัษะการส่ือสาร ติดต่อส่ือสาร

กบัลูกคา้ หรือผูรั้บบริการได้อย่างเหมาะสม ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี และส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการนั้น 

 

2.2.4 การให้บริการสาธารณะ 

ความหมายของการให้บริการสาธารณะ 

การบริการสาธารณะ เป็นส่ิงท่ีหน่วยราชการท่ีมีอ านาจหน้าท่ีจัดท าบริการในการ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ โดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ของ

หน่วยราชการ ความหมายของค าว่า บริการสาธารณะ ได้มีนักวิชาการ หลายท่านได้ให้ค  านิยาม

เอาไวม้ากมาย อาทิ 
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เทพศักด์ิ  บุณยรัตพันธ์ุ (2536 : 13 อ้างถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล , 2544: 14) ได้ให้

ความหมาย การบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มคน หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าท่ีในการส่งต่อการ

ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชน 

มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วนคือ 

1. สถานท่ีและบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

2. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 

3. กระบวนการและกิจกรรม 

4. ผลผลิตหรือตวับริการ 

5. ช่องทางการใหบ้ริการ 

6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

 

ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2536: 11-14) ไดเ้สนอ หลกัการให้บริการครบวงจรหรือการพฒันาการ

ให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการซ่ึงอาจเรียกง่ายๆว่า หลัก Package Service 

กล่าวคือ ยึดการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 

จะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1. ขา้ราชการมีทศันคติวา่ การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการมากกวา่

ท่ีจะมองวา่ ตนเองมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะไดรั้บ 

2. การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมักเป็นไปเพื่อสงวน

อ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มักเป็นไปเพื่อควบคุม

มากกวา่การส่งเสริมงานราชการ จึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่างๆ เป็นจ านวนมากและตอ้งผา่นการ

ตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 

3. จากการท่ีข้าราชการมองว่า ตนมีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็น

เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตน ท าให้ขา้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ

ของเจ้าขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนิน

ความสัมพนัธ์จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนัและน าไปสู่ปัญหาต่างๆ เช่น ความไม่เต็มใจท่ี

จะใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ 
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ดงันั้น หลกัการ ให้บริการแบบครบวงจรหรือการพฒันาการให้บริการในเชิงรุก จะตอ้ง

เป็นไป ตามหลกัการ ดงัน้ี 

1. ยึดการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย กล่าวคือ เป้าหมายแรก

ของการจดัการบริการแบบครบวงจร คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มา

ติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั ซ่ึงลกัษณะ ดงัน้ี 

1.1 ขา้ราชการจะตอ้งถือว่า การให้บริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอย่าง
ต่อเน่ือง โดยจะตอ้งพยายามจดับริการให้ครอบคลุมผูท่ี้อยู่ในข่ายท่ีควรจะ
ไดรั้บบริการทุกคน 

1.2 การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ
ประโยชน์ของผู ้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู ้รับบริการได้สิทธิ
ประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

1.3 ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการว่า มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มี
สิทธิท่ีจะรับรู้ ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่างๆ อยา่ง 
รวดเร็ว และมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืนๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ 
คือ ความล่าช้า ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริการราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม
แห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้ท่ี
เกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจ หรือเกิดจาก
การก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือล่าช้าท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยีท่ี
เหมาะสมมาใช้ ฯลฯ ปัญหาท่ีจะตามมา คือ ระบบราชการถูกมองว่า เป็นอุปสรรคส าคญัในการ
พฒันาความเจริญก้าวหน้าและเป็นตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้น ระบบราชการจ าเป็นท่ี
จะตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการให้บริการมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าได้ใน 3 
ลกัษณะ คือ 

2.1 การพฒันาขา้ราชการให้มีทศันคติ มีความรู้ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของ
ตน 

2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ท างานใหมี้ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 

2.3 การพฒันาเทคโนโลยต่ีางๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
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3. การพฒันาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอนก่อน
การให้บริการ ซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่างๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการและการบริการ
ไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การ
แจกจ่ายน ้ าส าหรับหมู่บ้านท่ีประสบภัยแล้งนั้ น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะต้องรอให้มีการ
ร้องเรียน แต่อาจน าน ้ าไปแจกจ่ายใหแ้ก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วใน
ขั้นตอนให้บริการเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการและการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการ
ให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่างๆ เพื่อให้วงจรของการให้บริการ
สามารถด าเนินต่อเน่ืองไปไดอ้ย่างรวดเร็ว ตวัอย่างเช่น การให้บริการในการจดัท าบตัรประจ าตวั
ประชาชน ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานใหส่้วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ยปลายทาง ซ่ึง
ส านกัทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกัทะเบียนตน้ทาง 

4. การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก
ประการหน่ึงก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูบ้ริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ัง ซ่ึงลกัษณะท่ีดี
ของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียว หรือไม่เกิน 
2 คร้ัง กล่าวคือ มารับเร่ืองท่ีแล้วเสร็จอีกคร้ังหน่ึง นอกจากน้ีการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงั
หมายถึง ความพยายามท่ีจะให้บริการในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บด้วย 
แมว้่าผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับบริการในเร่ืองนั้นๆ ก็ตาม แต่ถา้เห็นว่า เป็นสิทธิประโยชน์
ของผูม้าขอรับบริการก็ควรท่ีจะใหค้  าแนะน าและพยายามให้บริการในเร่ืองนั้นๆ ดว้ย เช่น มีผูม้าขอ
คดัส าเนาทะเบียนบา้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการพบวา่ บตัรประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้นหมดอายุ
แลว้ ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่ 

5. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการ
พฒันาการให้บริการเชิงรุก ทั้ งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับ
บริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุ่งยากและเจา้หน้าท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ ดังนั้น จึงมี
ทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท า
ความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการพยายามให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ ก็จะ
ท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่างๆ มากข้ึน และเตม็ใจท่ีจะมารับ
บริการในเร่ืองอ่ืนๆ อีก นอกจากน้ี ความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้
การบริการนั้ นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของ
ประชาชนในท่ีสุด 

6. การให้บริการด้วยความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได้ การพฒันาการให้บริการแบบ
ครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม ทั้ง
ในแง่ของนโยบาย และระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย ซ่ึง
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เก่ียวขอ้งกบัการใช้ดุลยพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผูม้าขออนุญาตมีและใชอ้าวุธ 
นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเก่ียวกับความประพฤติและความจ าเป็นของ
ผูรั้บบริการดว้ย หรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้
ไดต้ามวตัถุประสงค ์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้ก็ควรท่ีจะมีการพูดจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน 
ดงันั้น การใชดุ้ลยพินิจในการใหบ้ริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบ
ได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชาหรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ี
ส าคญัก็คือการตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทา้ยก็คือ การตรวจสอบโดยอาศยัความ
ส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง 

7. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นเป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการให้บริการแบบ
ครบวงจร คือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติั ต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความ
สุภาพอ่อนน้อม ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการ
อนัจะส่งผลให้การส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายข้ึน ความสุภาพอ่อนน้อมในการ
ให้บริการนั้นจะเกิดข้ึนได้โดยการพฒันาทศันคติของข้าราชการให้เข้าใจว่า ตนมีหน้าท่ีในการ
ให้บริการและเป็นหน้าท่ีท่ีมีความส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพต่อสิทธิและศกัด์ิศรีของผูม้า
ติดต่อขอรับบริการ 

8. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะถือว่า ข้าราชการมีหน้าท่ีท่ีจะต้อง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 

8.1 การให้บริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผลท่ี
สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือ
เรียกวา่ ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

8.2 การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย 
ทั้งน้ี เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ือง
ความสามารถในการท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาด
ความรู้ความเขา้ใจ ขาดขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร 
ฯลฯ ดังนั้ น การจดับริการของทางราชการจะต้องค านึงถึงกลุ่มน้ีด้วย โดย
จะตอ้งพยายามน าบริการไปให้ผูรั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ 
เช่น การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่างๆ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้
เหมาะสมกบัความสามารถของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ใน
การรักษาพยาบาลให้แก่ผูมี้รายไดน้้อย การเรียกเก็บค่าปรับในอตัราท่ีต ่าสุด
ตามกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นว่าผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการปฏิบติั
ตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคท่ีจะ
ไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 



25 
 

2.3  แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.3.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 

มีผูใ้ห้ความหมายของการปกครองท้องถ่ินไวห้ลายท่าน ความหมายเหล่าน้ีมีหลกัการท่ี

คลา้ยคลึงกนั ซ่ึงสามารถพิจารณาไดด้งัน้ี 

William V. Holloway (1959: 101-103) นิยามวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง องคก์ารท่ีมี

อาณาเขตแน่นอน มีประชากรตามหลกัท่ีก าหนดไว ้มีอ านาจการปกครองตนเอง มีการบริการคลงั

ของตนเอง และมีสภาทอ้งถ่ินท่ีสมาชิกไดรั้บเลือกตั้งจากประชาชน 

John J. Clarke (1957: 87-89) นิยามวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง หน่วยการปกครองท่ี

มีหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการประชาชน ในเขตพื้นท่ีไดโ้ดยเฉพาะ และหน่วยการ

ปกครองดงักล่าวน้ีจดัตั้งและอยูใ่นความดูแลของรัฐบาลกลาง 

Haris G. Montagu (1984: 574) นิยามว่า การปกครองท้องถ่ิน หมายถึง การปกครองซ่ึง

หน่วยการปกครองท้องถ่ินได้มีการเลือกตั้งโดยอิสระ เพื่อเลือกผูท่ี้มีหน้าท่ีบริหารการปกครอง

ทอ้งถ่ิน มีอ านาจอิสระพร้อมความรับผิดชอบซ่ึงตนสามารถท่ีจะใช้ไดโ้ดยปราศจากการควบคุม

ของหน่วยการบริหารราชการส่วนกลางหรือภูมิภาค แต่ทั้งน้ีหน่วยการปกครองท้องถ่ินต้องอยู่

ภายใตบ้ทบงัคบัวา่ดว้ยอ านาจสูงสุดของประเทศไทย ไม่ไดก้ลายเป็นรัฐอิสระใหม่แต่อยา่งใด 

โกวทิย ์พวงงาม (2553: 16-17 อา้งถึงใน คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยั

ราชภฏัล าปาง, 2559: 7) กล่าวว่า การกระจายอ านาจ (Decentralization) คือการโอนกิจการบริการ

สาธารณะบางเร่ืองจากรัฐหรือองคก์รปกครองส่วนกลางไปให้ชุมชนซ่ึงตั้งอยู่ในทอ้งถ่ินต่างๆของ

ประเทศหรือหน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจดัท าอยา่งเป็นอิสระจากองคก์รปกครองส่วนกลาง 

ดงันั้นเห็นวา่การกระจายอ านาจมี 2 รูปแบบ คือ หน่ึง การกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ิน หรือ การกระจาย

อ านาจตามอาณาเขต หมายถึง การมอบอ านาจใหท้อ้งถ่ินจดัท ากิจการหรือบริการสาธารณะบางเร่ือง

ในเขตของแต่ละท้องถ่ิน และท้องถ่ินมีอิสระในการปกครองตนเองพอสมควร และ สอง การ

กระจายอ านาจตามบริการหรือการกระจายอ านาจทางเทคนิค หมายถึงการโอนกิจการบริการ

สาธารณะบางกิจการจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลางไปให้หน่วยงานบางหน่วยงาน

รับผิดชอบจดัท าแยกต่างหากและอย่างเป็นอิสระ ประกอบกบัพระราชบญัญติัก าหนดแผนและ

ขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 หมวด 4 แผนการกระจาย

อ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มาตรา 30 แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินให้ด าเนินการดังน้ี ด าเนินการถ่ายโอนภารกิจ กิจการให้บริการสาธารณะท่ีรัฐ
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ด าเนินการอยูใ่นวนัท่ีพระราชบญัญติัน้ีใชบ้งัคบัแก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินภายในเวลาก าหนด

ไดแ้ก่ ภารกิจท่ีเป็นการด าเนินการซ ้ าซ้อนระหวา่งรัฐและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หรือภารกิจท่ี

รัฐจดัให้บริการในเขตขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและกระทบถึงองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน

อ่ืน ให้ด าเนินการให้เสร็จภายในส่ีปี และภารกิจท่ีเป็นการด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้

ด าเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี พร้อมทั้งคณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

กล่าวไวว้า่แผนการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2543 มีหลกัการอนัเป็น

กรอบความคิดท่ีส าคญั 3 ประการ คือ 

1. หลักความคิดอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินกล่าวคือ ในการกระจาย

อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งค านึงถึงการเปิดโอกาสให้องค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอิสระในการก าหนดนโยบายและการจดับริการสาธารณะ 

ตลอดจนการบริหารภายในองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินอย่างแทจ้ริงภายใตค้วาม

เป็นรัฐเดียวและความมีเอกภาพของประเทศ โดยมีสถาบนัพระมหากษตัริยเ์ป็น

ประมุขแห่งรัฐดงันั้นการกระจายอ านาจจึงเสมือนเป็นการมอบความรับผดิชอบใน

การจดับริการสาธารณะใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจะตอ้งรับผดิชอบและ

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งอิสระมิใช่เป็นการมอบ

ภารกิจท่ีรัฐเคยด าเนินการให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูด้  าเนินการแทน

เท่านั้น 

2. หลกัความสัมพนัธ์ ของการบริหารราชการแผน่ดินกล่าวคือ ในการกระจายอ านาจ

ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นการปรับบทบาท อ านาจ หน้าท่ีระหว่าง

ราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถ่ินใหม่ ซ่ึงราชการส่วน

ทอ้งถ่ินจะท าหน้าท่ีเป็นผูป้ฎิบติัการหลกัในการด าเนินกิจการของรัฐในขณะท่ี

ราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคจะเป็นหน่วยงานท่ีรับผดิชอบในภารกิจ

ระดบัมหภาคและท าหน้าท่ีส่งเสริม สนบัสนุน และก ากบัดูแลการด าเนินงานของ

ราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน 

3. หลกัประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กล่าวคือ ในการ

กระจายอ านาจตอ้งค านึงถึงการเพิ่มขีดความสามารถ และประสิทธิภาพในการ

บริหารงานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพื่อเป็นหลกัประกนัวา่ประชาชนใน

ทอ้งถ่ินจะไดรั้บการบริการสาธารณะท่ีมีคุณภาพ และไดม้าตรฐาน ดงันั้นจ าเป็น
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อย่างยิ่งท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องเร่งพัฒนาประสิทธิภาพในการ

บริหารจดัการ ตลอดจนการเร่งส่งเสริมให้ประชาชนในทอ้งถ่ินเขา้มีส่วนร่วมใน

การบริหารทอ้งถ่ิน สนบัสนุน และตรวจสอบการด าเนินงานขององคก์รปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินอยา่งจริงจงัและต่อเน่ือง จากหลกัการซ่ึงเป็นกรอบความคิดส าคญัของ

แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงสอดคล้องกับ

ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (2543) ท่ีกล่าวว่าการกระจายอ านาจสู่

ท้องถ่ิน เป็นยุทธศาสตร์หน่ึงในการบริหารจดัการบ้านเมืองของรัฐ ในระบบ

ประชาธิปไตยโดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง ลดเหลือภารกิจหลกัเท่าท่ีตอ้ง

ท าเท่าท่ีจ  าเป็นและให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานชุมชนทอ้งถ่ิน ตาม

เจตนารมณ์ของประชาชนมากข้ึนการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินให้สอดคล้องกบั

สภาพการณ์บา้นเมือง ท่ีเปล่ียนแปลงไปในสภาวะท่ีสังคมท่ีกลุ่มท่ีหลากหลายมี

ความต้องการและความคาดหวงัจากรัฐท่ีเพิ่มข้ึนและแตกต่างกนัขดัแยง้กนัใน

ขณะท่ีรัฐเองก็มีขีดความสามารถและทรัพยากรท่ีจ ากดั ในการตอบสนองปัญหา

ความต้องการท่ีเกิดข้ึนในแต่ละท้องถ่ินได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความ

ตอ้งการของทอ้งถ่ินโดยการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินเป็นการกระจายส่ิงต่อไปน้ี

จากส่วนกลางให้กับท้องถ่ินได้แก่ หน้าท่ี เป็นการกระจายอ านาจหน้าท่ีท่ีเป็น

ประโยชน์โดยตรงกับท้องถ่ินให้ท้องถ่ินรับผิดชอบด าเนินการเอง อ านาจการ

ตดัสินใจเป็นการกระจายอ านาจการตดัสินใจด าเนินการตามหน้าท่ี ท่ีส่วนกลาง

กระจายไปให้ทอ้งถ่ินด าเนินการ ทรัพยากรการบริหารเป็นการกระจายบุคลากร 

งบประมาณ เทคโนโลยี ท่ีเหมาะสมให้กบัทอ้งถ่ิน ความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี เป็น

การกระจายความรับผิดชอบต่อภารกิจ หน้าท่ี ท่ีรัฐกับผู ้บริหารท้องถ่ิน และ

ประชาชน ร่วมกนัรับผิดชอบ และความพร้อมเป็นการกระจายความพร้อมท่ีมีอยู่

ในส่วนกลางให้กบัทอ้งถ่ิน เพื่อสร้างขีดความสามารถใหแ้ก่ทอ้งถ่ิน เป็นการท าให้

ทอ้งถ่ินมีความเขม้แขง็สามารถบริหารจดัการทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

คลาร์ก (2542 : 15 อ้างถึงใน โกวิทย์ พวงงาม , 2553 :2) นิยามว่า การปกครองท้องถ่ิน

หมายถึงหน่วยการปกครองท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ี

หน่ึงพื้นท่ีใดโดยเฉพาะ และหน่วยการปกครองดงักล่าวน้ีจดัตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาล

กลาง 
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 รศ.ดร.สมคิด เลิศไพฑูรย ์(2547:4-5 อา้งถึงใน โกวิทย ์พวงงาม, 2553:3 ) นิยามว่า การ

ปกครองทอ้งถ่ินคือ การให้คนในทอ้งถ่ินมีอิสระในการปกครองกนัเอง กล่าวอีกนัยหน่ึง คือการ

ปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องถ่ิน ซ่ึงสอดคล้องกับความรู้เก่ียวกบัองค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถ่ิน ให้ความหมายของการปกครองทอ้งถ่ินวา่หมายถึงการปกครองท่ีรัฐบาลให้อ านาจหรือการ

กระจายอ านาจไปให้หน่วยงานปกครองทอ้งถ่ินเพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนในทอ้งถ่ินมีส่วนร่วม

ในการปกครองทอ้งท่ี การด าเนินงานแยกออกจากราชการส่วนภูมิภาค แต่ละองคก์รปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินก็มิไดมี้อธิปไตยในตวัเอง ยงัตอ้งอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของรัฐบาลกลางตามวิธีท่ีเหมาะสม 

การปกครองทอ้งถ่ินมีหลายรูปแบบแต่ท่ีสอดคลอ้งกบัการปกครองระบอบประชาธิปไตยมากท่ีสุด 

คือ เทศบาล โดยมีหลกัการ ดงัน้ี เทศบาลเป็นองคก์รท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคลท่ีจดัตั้งข้ึน  

โดยกฎหมายมีขอบเขตการปกครองท่ีแน่นอน มีอ านาจอิสระในการบริหารงาน มี

งบประมาณและรายไดเ้ป็นของตวัเอง และคณะผูบ้ริหารองคก์รไดรั้บการเลือกตั้งจากประชาชนใน

ทอ้งถ่ินนั้นทั้งหมดหรือบางส่วน ซ่ึงการปกครองทอ้งถ่ินมี คนภายนอก ประชาชนมีส่วนร่วมในการ

ปกครองตนเอง เท่ากับเป็นการฝึกฝนประชาชนได้รู้การปกครองระดับชาติ แบ่งเบาภาระด้าน

การเงินและอตัราก าลังคน หากทอ้งถ่ินมีความมัน่คงแข็งแรง และมีเสถียรภาพประชาชนย่อมมี

ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริหารและมีความรับผิดชอบต่อประชาชนและนอกจากเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระ

ของรัฐบาลแลว้ ยงัฝึกใหป้ระชาชนรู้จกัการปกครองตนเอง 

สถาบนัพระปกเกลา้ กล่าววา่ ภายในรัฐสมยัใหม่ การรวมศูนยอ์  านาจมีขีดจ ากดั เน่ืองจาก

การบริหารปกครองประเทศท่ีประกอบไปดว้ยประชากรมากมายและพื้นท่ีอนักวา้งไกลโดยรัฐบาล

ท่ีศูนยก์ลางแต่เพียงสถาบนัเดียวยอ่มเป็นส่ิงท่ีเป็นไปไดย้ากหรือเกิดสภาพของความ “ไม่ประหยดั

ในเชิงขนาด” จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการถ่ายเทอ านาจในทางการเมืองการปกครองให้อยูใ่นมือ

ขององคก์รหรือสถาบนัท่ีอยูน่อกศูนยก์ลางออกไป (องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน[Online].available: 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน) 

 

2.3.2 วตัถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่น 

แนวคิดของอุทยั หิรัญโต (2523: 10-17) ไดส้รุปวตัถุประสงคข์องการปกครองทอ้งถ่ิน ได้

ดงัน้ี 

1. การท่ีประเทศมีขนาดกวา้งใหญ่ข้ึนและความตอ้งการของแต่ละทอ้งท่ีแตกต่างกนั การ

กระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินจะท าให้ประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นมีความรับผิดชอบปกครองตนเองและ
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สามารถสนองความตอ้งการของประชาชนไดถู้กตอ้ง โดยไม่ตอ้งเสียเวลารอรับบริการจากรัฐบาล

กลางแต่เพียงอยา่งเดียว ซ่ึงหากรัฐบาลท าการกระจายอ านาจให้ทอ้งถ่ินด าเนินการเองไดท้อ้งถ่ินนั้น

ก็สามารถบริหารงานไดใ้นทอ้งถ่ินเอง 

2. เพื่อความประหยดั โดยท่ีทอ้งถ่ินแต่ละแห่งยอ่มมีความแตกต่างกนัตามสภาพภูมิศาสตร์

และจ านวนประชากร ท าให้สภาพความเป็นอยูแ่ละรายไดแ้ตกต่างกนัดว้ย จึงจ าเป็นตอ้งมีการจดัตั้ง

องคก์ารปกครองทอ้งถ่ินข้ึน โดยท่ีรัฐบาลกลางไดม้อบอ านาจให้ทอ้งถ่ินจดัเก็บภาษีอากร เพื่อเป็น

วธีิการหารายไดใ้ห้กบัทอ้งถ่ินและน าไปใชใ้นการบริหารกิจการของทอ้งถ่ิน ท าใหป้ระหยดัเงินของ

รัฐบาลท่ีจะตอ้งใชจ่้ายให้แก่ทอ้งถ่ินทัว่ประเทศ อยา่งไรก็ดีถึงแมว้า่รัฐบาลกลางจะจ่ายเงินอุดหนุน

ใหแ้ก่ทอ้งถ่ินก็ตาม แต่ก็ไดก้  าหนดเง่ือนไขวธีิการไวอ้ยา่งรอบคอบ 

3. เพื่อเป็นสถาบนัฝึกหัดและให้การศึกษาด้านการเมืองการปกครองแก่ประชาชน ทั้งน้ี 

เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีสิทธิเสรีภาพในการปกครองตนเองซ่ึงในทางปฏิบติัการปกครอง

ทอ้งถ่ินเกือบทุกรูปแบบ จะมีการเลือกตั้งฝ่ายนิติบญัญติัหรือฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจึงเป็นการ

ฝึกฝนให้ประชาชนใชดุ้ลยพินิจเลือกผูแ้ทนของหน่วยงานทอ้งถ่ินเพื่อน าความรู้ ความสามารถท่ีมี

อยูไ่ปบริหารงานทอ้งถ่ิน ซ่ึงเป็นการฝึกหดัให้เรียนรู้กระบวนการปกครองทอ้งถ่ินและการปกครอง

ในระดบัชาติต่อไปไดเ้ป็นอยา่งดี 

4. เพื่อแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลาง ท่ีนับวนัจะเพิ่มพูนมากข้ึนตามความเจริญของ

บ้านเมือง ซ่ึงไม่สามารถสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างทั่วถึงและรวดเร็ว หากให้

ทอ้งถ่ินด าเนินการเอง สามารถมีรายได้เงินงบประมาณของตนเองเพียงพอท่ีจะสร้างสรรค์ความ

เจริญให้แก่ทอ้งถ่ินได ้ก็จะเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐไดเ้ป็นอยา่งมาก และเม่ือมีการจดัตั้งรัฐบาล

ทอ้งถ่ินแลว้ท าให้ภาระของรัฐบาลกลางผอ่นคลายลงไปโดยมอบให้ทอ้งถ่ินรับผดิชอบแทน รัฐบาล

กลางมีเพียงหนา้ท่ีควบคุมดูแลเท่าท่ีจ  าเป็น 

 

2.3.3 ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 

1. การปกครองท้องถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย(Basic 
Democracy) เน่ืองจากเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชนซ่ึงท าให้เกิด
ความรู้สึกวา่ตนมีความเก่ียวพนักบัส่วนไดส่้วนเสียในการปกครอง และมีความรับผดิชอบหวงแหน
ในประโยชน์อนัพึงมีต่อทอ้งถ่ินของตน 
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2. การปกครองท้องถ่ินท าให้ประชาชนในท้องถ่ินรู้จักการปกครองตนเอง (Self  
Government) ซ่ึงเป็นหัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย โดยผูบ้ริหารทอ้งถ่ินจะตอ้งฟัง
เสียงประชาชนดว้ยวิถีทางประชาธิปไตยต่างๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียงประชามติ 
(Referendum) และมีอ านาจถอดถอน (Recall) ท าให้เกิดความส านึกในความส าคัญของตนต่อ
ทอ้งถ่ิน และรับรู้ถึงปัญหาอุปสรรคตลอดจนร่วมกนัแกไ้ขปัญหาของทอ้งถ่ินตน 

3. การปกครองทอ้งถ่ินเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลซ่ึงเป็นหลกัการส าคญัของการ
กระจายอ านาจ เน่ืองจากภารกิจของรัฐบาลมีกวา้งขวางและนับวนัจะขยายเพิ่มข้ึน โดยได้รับ
งบประมาณเพิ่มข้ึนในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบา้นเมือง และการท่ีทอ้งถ่ินมีปัญหาและ
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั การแกไ้ขปัญหาโดยประชาชนในทอ้งถ่ินจึงถือวา่เหมาะสมและตรงจุด
ท่ีสุด รวมถึงกิจการบางอยา่งท่ีเป็นเร่ืองเฉพาะทอ้งถ่ินนั้น จึงควรใหท้อ้งถ่ินนั้นด าเนินการเอง 

4. การปกครองท้องถ่ินสามารถสนองความตอ้งการของท้องถ่ินได้ตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ เน่ืองจากสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ความตอ้งการและปัญหาของประชาชนย่อม
แตกต่างกนัออกไป ผูท่ี้สามารถแกปั้ญหาและให้บริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน
ไดดี้ตอ้งเป็นผูท่ี้รับรู้ถึงปัญหาและความตอ้งการของประชาชนอยา่งดีพอ 

5. การปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะเป็นแหล่งสร้างผูน้ าทางการเมืองการบริหารของประเทศใน
อนาคต โดยสามารถเรียนรู้จากประสบการณ์ทางการเมืองท่ีได้รับ การได้รับเลือกตั้งและการ
สนบัสนุนจากประชาชนในทอ้งถ่ินย่อมเป็นพื้นฐานท่ีดีต่ออนาคตทางการเมืองของตนรวมทั้งเป็น
การฝึกฝนทกัษะทางการบริหารงานในทอ้งถ่ินดว้ย 

6. การปกครองท้องถ่ินสอดคล้องกับแนวคิดในการพฒันาชนบทแบบพึ่ งตนเอง ท่ียึด
หลกัการกระจายอ านาจท าให้มีการพฒันาชนบทแบบพึ่งตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม 
เน่ืองจากการด าเนินงานพฒันาชนบทท่ีผา่นมามีอุปสรรคส าคญัประการหน่ึงคือ ขาดการมีส่วนร่วม
จากประชาชนในทอ้งถ่ินอยา่งเต็มท่ี โดยท่ีการพฒันาชนบทมิใช่ลกัษณะการหยิบยืมจากหน่วยงาน
หรือเจา้หนา้ท่ีรัฐซ่ึงสร้างลกัษณะการพฒันาแบบพึ่งพาไม่ยอมช่วยตนเอง ดงันั้นการกระจายอ านาจ
ท าใหเ้กิดลกัษณะการพึ่งตนเอง ซ่ึงเป็นหลกัส าคญัของการพฒันาชนบทอยา่งยิง่ 

 
2.3.4 องค์ประกอบการปกครองส่วนท้องถิ่น 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539 : 28) สรุปว่า ระบบการปกครองท้องถ่ินต้องประกอบด้วย
องคป์ระกอบ   8  ประการ คือ 

1. สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเร่ืองการ
ปกครองท้องถ่ินในรัฐธรรมนูญ การปกครองท้องถ่ินในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการ
ปกครองทอ้งถ่ินท่ีจดัตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอ้ความท่ีก าหนดในรัฐธรรมนูญเป็นการแสดงว่า
ประเทศนั้นมีนโยบายท่ีจะกระจายอ านาจอยา่งแทจ้ริง 
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2. พื้นท่ีและระดบั (Area and Level) ปัจจยัส าคญัต่อการก าหนดพื้นท่ีและระดบัของหน่วย
การปกครองทอ้งถ่ินมีหลายประการ เช่น ปัจจยัทางภูมิศาสตร์ ประวติัศาสตร์ เช้ือชาติ และความ
ส านึกในการปกครองตนเองของประชาชน จึงไดมี้กฎเกณฑ์ท่ีจะก าหนดพื้นท่ีและระดบัของหน่วย
การปกครองทอ้งถ่ินเป็น 3 ระดบั คือ หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินขนาดเล็ก กลาง และขนาดใหญ่ 

3. การกระจายอ านาจหน้าท่ี การท่ีจะก าหนดให้ทอ้งถ่ินมีอ านาจหน้าท่ีมากน้อยเพียงใด
ข้ึนอยูก่บันโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคญั 

4. องคก์รนิติบุคคล จดัตั้งข้ึนโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ 
มีขอบเขตการปกครองท่ีแน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบายออกกฎขอ้บงัคบั ควบคุมให้มีการ
ปฏิบติัตามนโยบายนั้นๆ 

5. การเลือกตั้ง สมาชิกองค์การหรือคณะผูบ้ริหารจะตอ้งได้รับเลือกตั้งจากประชาชนใน
ทอ้งถ่ินนั้นๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน เพื่อแสดงถึงการเขา้มีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของ
ประชาชน โดยเลือกผูบ้ริหารทอ้งถ่ินของตนเอง 

6. ความมีอิสระในการปกครองตนเอง สามารถใชดุ้ลยพินิจของตนเองในการปฏิบติักิจการ
ภายในขอบเขตของกฎหมายโดยไม่ตอ้งขออนุมติัจากรัฐบาลกลางและไม่อยูใ่นสายการบงัคบับญัชา
ของหน่วยงานทางราชการ 

7. มีงบประมาณของตนเองและมีอ านาจในการจดัเก็บรายได ้การจดัเก็บภาษีตามขอบเขตท่ี
กฎหมายก าหนดให้อ านาจในการจดัเก็บ เพื่อให้ทอ้งถ่ินมีรายได ้เพียงพอท่ีจะท านุบ ารุงทอ้งถ่ินให้
เจริญกา้วหนา้ 

8. การควบคุมดูแลในลักษณะการก ากับจากรัฐ โดยการมีอิสระในการด าเนินงานของ
หน่วยงานการปกครองทอ้งถ่ิน มิไดห้มายความวา่มีอิสระเต็มท่ีทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะอิสระใน
การด าเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้นแลว้ทอ้งถ่ินจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป รัฐจึงตอ้งสงวนอ านาจ
ในการควบคุมดูแลอยู ่
 
2.4  แนวคิดและทฤษฎกีารบริหารจัดการองค์การ 

2.4.1 ทฤษฎกีารบริหาร (Administration) 

Harold Koontz (2523: 6) ให้ความหมายว่า “การบริหาร คือ การด าเนินงานให้บรรลุ

วตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้โดยการอาศยัปัจจยัทั้งหลายไดแ้ก่ คน เงิน วตัถุส่ิงของ เป็นอุปกรณ์ใน

การปฏิบติังานนั้น” 

สร้อยตระกูล อรรถมานะ  (2545: 133) นิยามการบริหารวา่ คือการกระท าร่วมกนัดว้ยความ

ตั้งใจของกลุ่มบุคคลอย่างร่วมแรงร่วมใจ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไวร่้วมกันอย่างมี

เหตุผล 
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ชุบ กาญจนประกร (2520: 1) กล่าวว่า การบริหาร หมายถึง การท างานของคณะบุคคล 

(Group) ตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป ท่ีร่วมกนัปฏิบติัการให้บรรลุเป้าหมายร่วมกนั ดงันั้น ค าวา่บริหารงานน้ี

จึงใช้ก ากบัแสดงให้เห็นลกัษณะการบริหารแต่ละประเภทไดเ้สมอแลว้แต่กรณีไป แต่ถา้เป็นการ

ท างานโดยบุคคลเดียว เราเรียกวา่เป็นการท างานเฉยๆ เท่านั้น 

 

 2.4.2 แนวคิดและทฤษฎกีูลคิ และ เออร์วคิ  

ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการบริหารไว ้7 ด้านด้วยกัน เรียกย่อๆ ว่า POSDCoRB โดยมี

ล าดบัขั้นต่อไปน้ี 

1.  การวางแผน (Planning) คือ การวางแนวทางในการปฏิบติังาน รวมทั้งวิธีการปฏิบติังาน

ตามแนวทางนั้น ๆ เพื่อบรรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีวางไว ้

2. การจดัองคก์าร (Organizing) คือ การจดัท าโครงสร้างแบบเป็นทางการของอ านาจหนา้ท่ี

การสั่งการ ซ่ึงใช้ในการจัดแบ่งการก าหนดและการประสานของหน่วยงานย่อย ๆเพื่อบรรลุ

วตัถุประสงคต์ามท่ีไดต้ั้งไว ้

3. การบริหารบุคคล (Staffing) คือ การจดัการดา้นบุคลากรทั้งหมด ตั้งแต่การรับเขา้ท างาน 

การฝึกอบรม และการรักษาสภาพการท างานไดดี้เสมอ 

4. การอ านวยการ (Directing) คือ การด าเนินการในการตดัสินใจและสั่งการใหกิ้จการต่างๆ 

ด าเนินไปอยา่งมีระเบียบแบบแผน ทั้งในลกัษณะทัว่ๆไป และในลกัษณะเฉพาะรวมทั้งค  าแนะน าซ่ึง

เปรียบเสมือนเป็นผูน้ าของหน่วยงาน 

5. การประสานงาน (Coordination) คือ การร่วมมือกนัในการปฏิบติังานในส่วนต่าง ๆ ให้

ประสานสอดคลอ้งและกลมกลืน 

6. การรายงาน (Reporting) คือ การจดัท าบนัทึกการรายงานและการตรวจสอบ 

7. การงบประมาณ (Budget) คือ การจดัสรรงบประมาณในรูปของการวางแผนการเงิน การ

ท าบญัชี และการตรวจสอบ ซ่ึงในปัจจุบนัน้ี แนวคิดและทฤษฎีกูลิคและเออร์วคิ ไม่ไดรั้บความนิยม

แล้ว เน่ืองจากไม่ทันสมัย ท่ีจะสามารถปรับมาใช้ในสังคมการบริการในแบบปัจจุบัน และใน

ปัจจุบนัน้ีไดมี้การจดักระบวนการการบริหารใหม่ ใหมี้ความทนัสมยัมากข้ึน 

กระบวนการบริหาร (Process of Administration) กระบวนการบริหารเป็นหน้าท่ีของนัก

บริหาร ท่ีจะท าให้ กิจการงานส าเร็จ โดยท าให้วตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้เป็นผล ซ่ึงน่าจะ

ประกอบดว้ยการวางแผน (Planning) การจดัการองค์การ (Organizing) การอ านวยการ(Directing) 



33 
 

การประสานงาน (Coordinating) และการควบคุมงาน (Controlling) เป็นตน้ ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี

จะใช้กระบวนการบริหารท่ีเรียกว่า POLC โดยสามารถระบุองค์ประกอบของการบริหารจดัการ 

POLC ไดด้งัน้ี 

1. การวางแผน (Planning) การวางแผนเป็นเร่ืองของการก าหนดความต้องการ วิธีการ

ด าเนินการและคาดหมาย ผลการด าเนินการในอนาคต โดยใช้หลกัวิชาการ เหตุผล มีขอ้มูลตวัเลข

ประกอบ มีการเสนอปัญหาเพื่อขจดัอุปสรรคท่ีจะมาถึงเป้าหมายขา้งหนา้ได ้ท าใหผู้ป้ฏิบติัรู้ไดว้า่จะ

ท าอะไร ท่ีไหนเม่ือใดกบัใครท าอย่างไรและท าเพื่ออะไรไดอ้ย่างชัดเจน ซ่ึงน าไปสู่แนวทางการ

ปฏิบติังานท่ีถูกตอ้งและไดผ้ล 

2. การจดัองค์การ (Organizing) องค์กรเป็นท่ีรวมของคนและงานต่าง ๆ เพื่อให้บุคลากร

ขององค์การปฏิบติังานได้อย่างเต็มท่ีเต็มความสามารถจึงจ าเป็นต้องแบ่งหน้าท่ีการท างาน และ

มอบหมายให้รับผิดชอบตามความสามารถและความถนดัจึงเห็นว่าการจดัองค์การมีความจ าเป็น 

และก่อให้เกิดประโยชน์หลายดา้น คือ ประโยชน์ต่อองคก์าร ประโยชน์ต่อผูบ้ริหารและประโยชน์

ต่อผูป้ฏิบติังาน  

3. การน า (Leading) เป็นการใช้อิทธิพลเพื่อจูงใจพนักงานให้ปฏิบัติงานและน าไปสู่

ความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีระบุไว ้หรือเป็นกระบวนการจดัการให้สมาชิกในองคก์รท างานร่วมกนั

ไดด้ว้ยวิธีการต่างๆ เพราะทรัพยากรมนุษยเ์ป็นส่ิงท่ีซับซ้อนและเขา้ใจถ่องแทไ้ดย้าก การน าหรือ

การสั่งการจึงตอ้งใช้ความสามารถหลายเร่ืองควบคู่กนัไป อาทิ ภาวะความเป็นผูน้ าของผูบ้ริหาร 

การจูงใจการติดต่อส่ือสารในองคก์ร และการท างานเป็นทีม เป็นตน้  

4. การควบคุม (Controlling) การใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ขององค์กร ถือว่าเป็นกระบวนการ

ตรวจสอบ หรือติดตามผลและประเมินการปฏิบติังานในกิจกรรมต่าง ๆ ของพนกังาน เพื่อรักษาให้

องค์กรด าเนินไปในทิศทางสู่เป้าหมายอย่างถูกตอ้งตามวตัถุประสงค์หลกัขององค์กร ในเวลาท่ี

ก าหนดไว ้องค์กรหรือธุรกิจท่ีประสบความล้มเหลวอาจเกิดจากการขาดการควบคุม หรือมีการ

ควบคุมท่ีไร้ประสิทธิภาพ และหลายแห่งเกิดจากความไม่ใส่ใจในเร่ืองของการควบคุม ละเลย

เพิกเฉย หรือในทางกลบักนัคือมีการควบคุมมาก จนเกิดความผิดพลาดขององค์กรเอง การควบคุม

จึงเป็นหนา้ท่ีหลกัทางการบริหารท่ีมีความส าคญั ตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบกระบวนการทางการบริหาร 

 
 
 



34 
 

2.4.3 คุณค่าของการบริหาร 
 การบริหารท่ีดีควรค านึงถึงคุณค่าของการบริหาร โดยเฉพาะการประหยดั ประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล ความเป็นธรรม ความซ่ือสัตย์ ความรู้จกัรับผิดชอบในหน้าท่ีและการให้บริการท่ี
สนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนหรือลูกคา้ในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1. การประหยดั (Economy) การประหยดัในท่ีน้ีหมายถึงการแสวงหาวธีิการท่ีจะใชจ่้ายเงิน
งบประมาณและทรัพยสิ์นของรัฐ หรือขององคก์ารดว้ยความรอบคอบประกอบดว้ยเหตุผล และมุ่ง
ประโยชน์ของประชาชนเป็นท่ีตั้ง นอกจากนั้นแลว้การบริหารอย่างประหยดั หมายถึงการใช้เงิน
นอ้ยและให้ไดผ้ลลพัธ์สูงสุด เน่ืองจากในปัจจุบนัรัฐบาลตอ้งจ่ายเงินงบประมาณจ านวนมากในการ
จดัหาวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองใช้ในการบริหารวิธีการท่ีจะใช้อุปกรณ์เหล่าน้ีให้ไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
คุม้ค่าจึงถือวา่เป็นการประหยดังบประมาณและค่าใชจ่้ายของรัฐ 

2. ประสิทธิภาพ (Efficiency) ประสิทธิภาพในท่ีน้ีหมายถึงการด าเนินงานให้เป็นไปตามท่ี
คาดหมายไว ้หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ การท างานท่ีตอ้งการให้ไดรั้บประโยชน์สูงสุดโดยพิจารณา
จากผลงาน 

การวัดประสิทธิภาพของการบริหารราชการ กระท าได้ยากเน่ืองจากราชการมี
เป้าประสงค์ท่ีประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกั การน าความพอใจ (Satisfaction) ในความส าเร็จ
ของงานเป็นองค์ประกอบการพิจารณาถึงความมีประสิทธิภาพในการบริหาร จึงเป็นส่ิงส าคญัและ
ชอบดว้ยเหตุและผล 

3. ดา้นประสิทธิผล (Effectiveness) ในท่ีน้ีประสิทธิผล หมายถึงการพิจารณาผลการท างานท่ี
ส าเร็จลุล่วงตามวตัถุประสงคท่ี์คาดหวงัไวเ้ป็นหลกั และงานบางอยา่งอาจมีประสิทธิผลแต่ไม่ประหยดั
หรือไม่มีประสิทธิภาพได้ เพราะประสิทธิภาพเป็นเร่ืองของการท่ีจะท างานให้ได้ผลสูงสุด ส่วน
ประสิทธิผลเป็นเร่ืองของการท างานให้ประสบผลส าเร็จ ดงันั้น งานท่ีมีประสิทธิผลจึงไม่จ  าเป็นตอ้งมี
ประสิทธิภาพเสมอไป 

4. ดา้นความเป็นธรรม (Equity) ความเป็นธรรมในท่ีน้ี หมายถึงการบริหารงานดว้ยความ
เป็นธรรมอยา่งทัว่ถึงและถว้นหนา้ ปราศจากการเลือกท่ีรักมกัท่ีชงั โดยไม่เลือกแบ่งแยกวรรณะ เช้ือ
ชาติ และศาสนา คุณค่าในด้านความเป็นธรรมน้ี หากจะพิจารณาโดยลึกซ้ึงแล้วก็จะเห็นว่าเป็น
หน้าท่ีและความรับผิดชอบในการบริหารงานนั่นเอง อย่างไรก็ดี ความเป็นธรรมท่ีนักบริหาร
ทั้งหลายน่าจะช่วยกนัผดุงความเป็นธรรมใหธ้ ารงอยูใ่นมวลหมู่สังคมมนุษยต่์อไป 

5. ด้านความซ่ือสัตยแ์ละมีแบบแผน (Honest and Honour) หมายถึงการปฏิบัติงานด้วย
ความซ่ือสัตยถู์กตอ้งตามระเบียบแบบแผน 
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2.5 ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏั

ล าปาง (2559: บทสรุปผูบ้ริหาร) รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลวงัดิน อ าเภอล้ี จงัหวดัล าพูน มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัของ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลวงัดิน อ าเภอล้ี จงัหวดัล าพูน 
และเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาลต าบลวงัดิน 
อ าเภอล้ี จงัหวดัล าพูน การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้
แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจยั จากการศึกษาพบวา่ ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการเทศบาลต าบลวงัดินมีความพึงพอใจต่อการไดรั้บบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ีย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 

วรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์ (2559: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการของเทศบาลนครนนทบุรี อ าเภอเมือง จังหวดันนทบุรี โดยการศึกษาในคร้ังน้ีมี 
วตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ การให้บริการของเทศบาลนคร
นนทบุรีใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้าน
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 2) ศึกษา ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 งาน ได้แก่ งานปรับปรุงเปล่ียนแปลงเลขหมาย
ประจ าบา้น งานบริการเชิงรุกดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั งานศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ี 2 
และงานศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2558  3) เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ในดา้นบริการจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการวิจยัจ  านวน 2,000 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้คือ แบบสอบถาม 
ซ่ึงวดัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.89 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยหาความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบค่าทีแบบอิสระต่อกัน และค่าความแปรปรวนทางเดียว โดยมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการวิจยัพบว่า ขอ้ 1. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
การให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้น
ช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี ผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ 
พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบว่า 
ด้านท่ีมีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ดา้นช่องทางการใช้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ขอ้ 2. ระดบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 งาน ได้แก่ งานปรับปรุง
เปล่ียนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน งานบริการเชิงรุกด้านป้องกนั และบรรเทา  สาธารณภยั งาน
ศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ี 2 และงานศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะห์พบวา่ ผูรั้บบริการมีความ
พึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 4 งาน เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ งานท่ีมี
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คะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ งานศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ี  2 งานบริการเชิงรุกด้านป้องกนัและ
บรรเทา  สาธารณภยั งานศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปล่ียนแปลงเลขหมายประจ าบา้น ขอ้ 
3. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความ
สะดวก ไม่แตกต่างกนั 

มงคล ร่ืนเรืองฤทธ์ (2560: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยมีวตัถุประสงค์ในการวิจยัคือเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยา เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ
บริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาและเพื่อเสนอแนะแนวทางการ
พฒันาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาโดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูม้า
ขอรับบริการต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยาจ านวน 397 คน สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าไคสแควร์ (Chi-
Square Test) ส าหรับการทดสอบสมมติฐานการวิจยั เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร และหา
ทิศทางความสัมพนัธ์จากการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างคืออาชีพ ส่วนปัจจยัดา้นเพศอายุ
สถานภาพ และระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ
บริการต่อการใหบ้ริการงานช่าง  

สกุณา เจริญกล้า (2557: ง) การศึกษาวิจัย เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี วตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา และรายได้ การวิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยเก็บ
ขอ้มูลจากประชาชนท่ีอาศยัอยู่ใน เขตต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 380 
คน โดยใชสู้ตรของ Yamane (1973) และท าการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใช้สถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช้ LSD (Least significant difference test) 
ทดสอบความแตกต่างรายคู่หากพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ.05 ผล
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การศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด สรุปไดว้า่ ประชาชนไดรั้บการบริการ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการเป็นอนัดบัแรกมาก รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการในระดบัมาก ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการในระดับมาก ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการในระดับมากและ
อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการในระดบัมาก  
 วลัยลิ์กา คีรีรัตน์ และ ดร.วชัรินทร์ ชาญศิลป์ (2557: บทคดัย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการบริการของส านกังานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง การศึกษาคร้ังน้ี 

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านกังานการประปา 

สาขาบางเขน การประปานครหลวง และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ

ของส านกังานการประปา สาขาบางเขน การประปานครหลวง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ตวัอยา่ง

ท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผูม้ารับบริการของส านักงาน ประปาสาขาบางเขน จ านวน 329 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม และค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ขอ้มูล 

ได้แก่ ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติทดสอบ t - test การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว และ ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี LSD ผลการศึกษาพบว่า 

ในภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านกังานการประปาสาขาบางเขน การ 

ประปานครหลวง อยูใ่นระดบัปานกลางผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการ

ของส านกังานการประปาสาขา บางเขน การประปานครหลวง ท่ีมีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ มีระดบัความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกนั และพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการของส านกังานการ

ประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง ท่ีมีอายุ ลกัษณะท่ีพกัอาศยั และรายได้ ต่างกนั มีความ

พึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ประดบั นวลละออง (2542: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ

ของส านักทะเบียน อ าเภอบนันังสตา จงัหวดัยะลา พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการรับ

บริการด้านสถานท่ีท่ีให้บริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านระบบบริการ และด้านเจา้หน้าท่ีท่ี

ให้บริการ ส่วนขอ้มูลของผูรั้บบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของส านัก

ทะเบียน อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา คือ รายได ้ส่วนขอ้มูลดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา 

สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการขอรับบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ

บริการของส านกัทะเบียน อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา 
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2.5 กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 

       
 

 

ตวัแปรตน้ ตวัแปรตาม 

ปัจจยัดา้นบุคคล 
1.อาย ุ
2.เพศ 
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายได ้
 
     

 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการ

เทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

1.ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 

2.ดา้นการใหบ้ริการ 

3.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

4.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
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  บทที ่3 
ระเบียบวธิีการวจิัย 

 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การใช้บริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการและศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้าใช้
บริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการเป็นขั้นตอน ดงัน้ี  

3.1 สมมติฐานการวจิยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 วธีิการรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1  สมมติฐานในการวจัิย 

สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนในท้องถ่ินท่ีมีอายุมาก จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนในท้องถ่ินท่ีเป็นเพศชาย จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีเป็นเพศหญิง 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงจะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการเทศบาล

ต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า 

สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดสู้งจะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไม้

ยามากกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่า 

 

3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากร ต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ซ่ึงมี

ทั้งหมด  18  หมู่บา้น จ านวนประชากรทั้งส้ิน 10,739 คน (งานทะเบียนเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญา
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เม็งราย จ.เชียงราย) ในช่วงเวลาเมษายน ถึง ธันวาคม 2561 โดยใช้การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง

ดว้ยสูตรของ Taro Yamane 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ผูว้ิจยัได้เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวิธีการการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง

แบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยการค านวณด้วยสูตรของ Taro Yamane ท่ีระดบัค่าความ

คลาดเคล่ือนร้อยละ 0.05 ซ่ึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน ดงัสูตรน้ี 

 
n = คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N = คือ ขนาดประชากร (จ านวนประชากรทั้งหมดท่ีมี) 

e = คือ ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีใชใ้นงานวจิยันั้น 

แทนค่าไดด้งัน้ี  𝑛 =
10,739

1+10,739 (0.05)2 

       =   385 

ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ 385 คน 

 

3.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัใช้การเก็บแบบสอบถาม (Questionnaire) 

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลงานวิจยั ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนมาตามแบบประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลการปฏิบติังานราชการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยแบ่งค าถามออกเป็น 3 ตอน 

ดงัน้ี 

ตอน ท่ี  1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้คือตวัแปรตน้ 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ในดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นการ

ให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีให้บริการ และดา้นส่ิงอ านายความสะดวก  คือตวัแปรตามโดยขอ้ค าถาม

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า Rating Scale เป็นการประมาณค่า 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์การแบ่ง

คะแนน ดงัน้ี 
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 5  แสดงวา่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4  แสดงวา่มีความพึงพอใจมาก 

 3  แสดงวา่มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  แสดงวา่มีความพึงพอใจนอ้ย 

 1  แสดงวา่มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ตอนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเพื่อน าไปสู่การแกไ้ข ซ่ึงเป็นขอ้ค าถามปลายเปิด 

 

3.4  วธีิการรวบรวมข้อมูล 

ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ท าหนังสือขออนุญาตผูบ้ริหารเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย เพื่อขอ

อนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูลภายในชุมชนเขตการปกครองของเทศบาลต าบลไมย้า 

2. ผูว้ิจยัจะท าการช้ีแจงให้กลุ่มตวัอย่างทราบถึงจุดมุ่งหมายในการวิจยัคร้ังน้ี และให้ตอบ

แบบสอบถาม โดยขอความร่วมมือกบับุคลากรภายในของเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.

เชียงราย และจะเก็บรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง และน ามาวเิคราะห์ 

3. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบความเท่ียงตรงและหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
ของแบบสอบถามด้วยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) 
โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ (α) ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป (มนสิช สิทธิสมบูรณ์ 2550 อา้งถึงใน กุลธิดา ชยั
นิคม, 2559: 24) ซ่ึงได้ท าการทดสอบหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งหมด
รวมกนัจะไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) เท่ากบั 0.920 ซ่ึงมี
ค่ามากกวา่ 0.70 ดงันั้น จึงสามารถยอมรับแบบสอบถามดงักล่าวเพื่อการวเิคราะห์ในขั้นตอนต่อไป
ได้ โดยท าการแจกแบบสอบถามไปยงัประชากรกลุ่มตัวอย่าง เทศบาลต าบลบ้านปล้อง อ.เทิง         
จ.เชียงราย ท่ีเข้ามาใช้บริการเทศบาลต าบลบ้านปล้อง เพื่อท าการทดสอบเคร่ืองมือในการวิจยั
ดงักล่าว และวิเคราะห์ทางสถิติ แปรผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยได้ด าเนินขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี 

(1) การลงรหสัในแบบสอบถาม 
(2) จดัท าคู่มือลงรหสัเพื่ออธิบายตวัแปรตามรหสัท่ีไดก้ าหนดไว ้
(3) แปลงขอ้มูลเป็นรหสั แลว้ท าการบนัทึกลงในตารางรหสั 
(4) น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการแปลงค่าทางสถิติโดยน าไปวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป

ทางสถิติ 
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3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ผูว้ิจยัน ามาประมวลผลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป น าเสนอผล

การศึกษาในรูปค าบรรยายประกอบ ขั้นตอนการวเิคราะห์ดงัน้ี 

1) วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลจากแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณา (Descriptive 

Statistics) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลและอธิบายลกัษณะทัว่ๆไป ของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดใ้นรูปของ

ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

2) วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของชุมชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลไม้ยา         

อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดยการใชค้่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งในภาพรวมแต่ละหมวดหมู่ค  าถาม

ทั้งน้ี จะท าการวิเคราะห์คะแนนความพึงพอใจ หลงัจากไดค้ะแนนของตวัช้ีชดัในแต่ละดา้น จะมี

การคิดค่าเฉล่ียในภาพรวมของตวัแปรความพึงพอใจ โดยน าค่าคะแนนท่ีไดใ้นแต่ละดา้นมาหาค่า

คะแนนเฉล่ียส าหรับคิดคะแนนรวมทั้งหมด เพื่อหาผลโดยรวมของแต่ละดา้น ซ่ึงมีหลกัเกณฑ์การ

แปลผลโดยการแบ่งคะแนนตามช่วง สรุปเป็นความพึงพอใจรายดา้น (โดยรวม) ดงัน้ี 

ค่าคะแนน 4.51 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ค่าคะแนน 3.51 – 4.50 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ค่าคะแนน 2.51 – 3.50 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ค่าคะแนน 1.51 – 2.50 หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ย 
ค่าคะแนน 1.00 – 1.50 หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 3) วิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไม้

ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดยท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่าไคสแควร์ (Chi-Square test) 

จากสูตรการค านวณ  

ดงัน้ี 
 

 
เม่ือ      𝑋2     =   ค่าไคสแควร์ 

O        =   ค่าความถ่ีท่ีศึกษามาได ้

E        =   ค่าความถ่ีท่ีหวงัไวโ้ดยทฤษฏี 

การแปลความหมายของค่าไคสแควร์ เพื่อใหท้ราบผลการทดสอบสมมติฐานวา่เป็นอยา่งไร

นั้ น ต้องอาศัยค่าไคสแควร์ท่ีระดับความมีนัยส าคัญทางสถิติต่างๆ จากตาราง 𝑋2     (Chi-
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Squaretest Distribution Table) โดยผูว้ิจยัจะตอ้งหาค่าชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

จากสูตร    d.f. = (c-1) (r-1) 

เม่ือ  c     =   จ  านวนตวัแปรท่ีเป็นช่องตั้ง (Column) 

r     =   จ  านวนตวัแปรท่ีเป็นแถว (Row) 

เม่ือไดค้่าไคสแควร์แลว้ หากพบวา่ ค่าไคสแควร์มีค่ามากกวา่ค่าระดบันยัยะส าคญั (ค่า Sig.) 

ท่ีก าหนดไว ้เช่น ก าหนดค่าระดบันยัส าคญั 0.05 กล่าวคือ หากมีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงว่า ตวัแปร

ตน้ (ตวัแปรอิสระ) และตวัแปรตาม ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

แต่ถ้าพบว่า ค่าไคสแควร์ มีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ (ค่า Sig.) ท่ีก าหนดไว้ เช่น 

ก าหนดค่าระดบันัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ หากมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ตวัแปรตน้ (ตวั

แปรอิสระ) และตวัแปรตาม มีความสัมพนัธ์กนั และเพื่อให้ทราบทิศทางของความสัมพนัธ์ระหวา่ง

ตวัแปรตน้ (ตวัแปรอิสระ) และตวัแปรตาม ผูว้ิจยัหาค่าสัมประสิทธ์สหพนัธ์แบบ Gamma ท่ีระดบั

นยัส าคญั 0.05 จากสูตร 

𝐺𝑎𝑚𝑚𝑎 =
∑ 𝐶𝑃 − ∑ 𝐼𝑃  

∑ 𝐶𝑃 + ∑ 𝐼𝑃  
 

เม่ือ  CP  =   คู่ท่ีสอดคลอ้งกนั (Consistent Pair) 

IP =  คู่ท่ีไม่สอดคลอ้งกนั (In Consistent Pair) 

การพิจารณาทิศทางความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้ กบัตวัแปรตามนั้น พิจารณาได้ดงัน้ี (James A. 

Davis, 1971: 49) 

ค่า Gamma ระดบัความสัมพนัธ์ 

+0.70 ข้ึนไป มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัสูง 

+0.05-0.69 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัค่อนขา้งสูง 

+0.30-0.49 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัปานกลาง 

+0.10-0.29 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัค่อนขา้งต ่า 

+0.01-0.09 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัต ่า 

 0.00 ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

-0.01-0.09 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัต ่า 

-0.10-0.29 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัค่อนขา้งต ่า 

-0.30-0.49 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัปานกลาง 
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-0.50-0.69 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัค่อนขา้งสูง 

-0.70 ข้ึนไป มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัสูง 
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             บทที ่4 
        ผลการวจิัย 
 

การด าเนินการศึกษาวิจยัเป็นการศึกษาวจิยัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การใช้บริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย  โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ 

ประชาชนในหมู่บา้นต าบลไมย้า อ าเภอพญาเม็งราย จงัหวดัเชียงราย ผูม้าขอรับบริการงานเทศบาล

ต าบลไม้ยา จ  านวน 385 คน โดยผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามเก็บรวบรวม น ามาตรวจสอบความ

ถูกตอ้งและสมบูรณ์ของขอ้มูล แลว้จึงน าไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการ

วิจยัทางสังคมศาสตร์ และน าเสนอผลการศึกษาในรูปตาราง พร้อมค าอธิบายพรรณนาตามล าดบั 

ดงัน้ี  

4.1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูม้าขอรับบริการ 

4.2 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานเทศบาลต าบลเทศบาลไมย้า    

อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานหาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 

4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู้มาขอรับบริการ 

ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม

อาย ุ 

(n=385) 

อายุ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 
20-30 ปี 30 7.8 7.8 
31-40 ปี 54 14.0 21.8 
41-50 ปี 135 35.1 56.9 

51 ปีข้ึนไป 166 43.1 100 
รวม 385 100.0  

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่อายุ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 166 

คน คิดเป็นร้อยละ 43.1 รองลงมาอายุ 41-50 ปี จ  านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 35.1 อายุ 31-40 ปี 
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จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ14.0 อายุ 20-30 ปี จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ7.8 ตามล าดบั โดย
ช่วงอายุท่ีมาขอรับบริการเทศบาลต าบลไมย้า อยูใ่นช่วงอายุ 51 ปีข้ึนไป กลุ่มอายุน้ีเป็นกลุ่มอายุท่ีมี
จ  านวนมากเม่ือเทียบกับกลุ่มวยัอ่ืนๆ ท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีเขตเทศบาลต าบลไมย้า ซ่ึงมีถึงจ านวน 
3,814 คน มากกว่าทุกช่วงอายุของประชากรท่ีอาศัยอยู่ในพื้นท่ีเขตเทศบาลต าบลไม้ยา (สถิติ
ประชากรจากทะเบียนบา้น แยกรายพื้นท่ี ระดบัต าบล ขอ้มูลเทศบาลต าบลไมย้า ทอ้งถ่ินเทศบาล
ต าบลไมย้า กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2562) ดงันั้น กลุ่มอายุท่ีเขา้มาขอรับบริการเทศบาลต าบลไมย้า จึงอยู่
ในกลุ่มวยั 51 ปีข้ึนไป ซ่ึงอาจเรียกไดว้า่อยูใ่นช่วงวยัเกษียณอายุจากงาน ประชาชนช่วงวยัผูใ้หญ่ ใน
เขตเทศบาลต าบลไมย้า เป็นกลุ่มประชากรท่ีอาศยัอยู่มากในเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลไมย้ามากท่ีสุด 
ผูว้จิยัจึงไดแ้บ่งอายเุป็น 2 กลุ่ม คือ อายุนอ้ย กบั อายุมาก เพื่อให้ง่ายต่อการทดสอบสมมติฐาน โดย
กลุ่มอายุนอ้ย คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอายุ 20-50 ปี และกลุ่มอายุมาก คือ ประชาชนผูม้า
ขอรับบริการท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป ดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที่ 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม
กลุ่มอาย ุ 

(n=385) 
อายุ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

อายนุอ้ย (20-50 ปี) 219 56.9  56.9 
อายมุาก (51 ปีข้ึนไป) 166 43.1 100 

รวม 385 100.0  
 

 จากตารางท่ี 4.2  พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอายนุอ้ย (20-50 ปี) มีจ  านวน 219 
คน คิดเป็นร้อยละ 56.9  ส่วนประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอายมุาก (51 ปีข้ึนไป) จ านวน 166 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.1 
 
ตารางที่ 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม

เพศ  

      (n = 385) 

เพศ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 
ชาย 169 43.9 43.9 
หญิง  216  56.1 100 
รวม 385 100.0  
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จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 216 คน 

คิดเป็นร้อยละ 56.1 และเป็นเพศชาย จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 43.9 เน่ืองจากประชาชนในเขต

เทศบาลต าบลไมย้า มีจ  านวนประชากรทั้งส้ิน 10,739 คน แยกเป็นเพศชาย 5,376 คน และเป็นเพศ

หญิง 5,363 คน (ขอ้มูลพื้นฐานเทศบาลต าบลไมย้า แผนพฒันาทอ้งถ่ิน 4 ปี พ.ศ. 2561-2564 : ไม่

ปรากฏเลขหน้า) โดยจ านวนประชากรท่ีมาขอรับบริการเทศบาลต าบลไมย้า เป็นเพศหญิงมากกว่า

เพศชาย โดยพบวา่แนวคิดในการอธิบายความแตกต่างระหวา่งบทบาททางเพศ โดยแนวคิด Bakan 

1966 Citied in Kaplan And Sedney, 1980 : 6 (ผศ.ดุลยา จิตตะยโศธร อา้งถึงใน วารสารวิชาการ 

มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย ปีท่ี28 ฉบบัท่ี 1, 2551: 199) โดย Bakan เสนอวา่ ลกัษณะความเป็นชาย 

(Masculinity) ประกอบด้วยลกัษณะพฤติกรรมท่ีเรียกว่า เอเจนซ่ี (Agency) ซ่ึงมีลักษณะของการ

กระท าท่ีมีจุดเร่ิมตน้จากตนเอง แสดงออกถึงความสามารถในการปกป้อง กลา้แสดงออก มีความ

เป็นอิสระและมีอ านาจ หรือมีอิทธิพลเหนือผู ้อ่ืน ส่วนลักษณะความเป็นหญิง (Femininity) 

ประกอบดว้ยลกัษณะพฤติกรรมท่ีเรียกวา่ คอมมิวเนียน (Communion) ซ่ึงเป็นลกัษณะพฤติกรรมท่ี

แสดงถึงความสามารถในการปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นและมกัแสดงออกถึงการยอมรับผูอ่ื้น เป็นมิตรและ

ชอบช่วยเหลือ จึงท าให้การปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อส่ือสาร ประสานงาน และการขอรับบริการ จึง

เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย จึงท าให้เพศหญิงเขา้กบัผูค้นไดง่้ายมากเพศชาย มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ี

ดีกวา่ ซ่ึงความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารท่ีแตกต่างกนั  ดงันั้น เพศ

หญิงมีแนวโนม้และมีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกวา่เพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ได้

มีความตอ้งการท่ีจะส่งแต่ตอ้งการรับข่าวสารเพียงอยา่งเดียวเท่านั้น (สาระดีดี.คอม,ม.ป.ป. :ไม่ระบุ

เลขหน้า อา้งถึงใน มงคล ร่ืนเรืองฤทธ์ิ, 2560 : 47) เหตุน้ีเองจึงท าให้เพศหญิงเป็นเพศท่ีมาขอรับ

บริการมากกว่าเพศชาย ผูว้ิจยัจึงไดแ้บ่งเพศออกเป็น 2 กลุ่ม คือ เพศชาย และเพศหญิง เพื่อให้ง่าย

ส าหรับการทดสอบสมติฐาน โดยแสดงดงัตารางท่ี 4.4  
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ตารางที่ 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม

กลุ่มเพศ 

      (n = 385) 

เพศ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 
ชาย 169 43.9 43.9 
หญิง 216 56.1 100 
รวม 385 100.0                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

  

จากตาราง 4.4 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีเป็นเพศชาย มีจ านวน 169 คน คิดเป็น

ร้อยละ 43.9 ส่วนประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีเป็นเพศหญิง มีจ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 56.1 

 

ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา 

(n=385) 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 
ประถมศึกษา 256 66.5 66.5 
มธัยมศึกษา 91 23.6 90.1 
ปริญญาตรี 36 9.4 99.5 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2 0.5 100 
  รวม 385 100.0  

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่จบการศึกษาประถมศึกษา 
จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 66.5  รองลงมาจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา จ านวน 91 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.6 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4  และจบการศึกษา
ในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 เน่ืองจากบริบททางสังคมแบบชนบท ท่ี
ไม่ไดจ้บการศึกษารูปแบบในระบบการศึกษา อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลไมย้าค่อนขา้งมากกว่า
คนท่ีมีการศึกษาซ่ึงไดอ้อกจากทอ้งถ่ิน และกระจายตวัเขา้ไปท างานในตลาดแรงงานหลกั อยา่งใน
ตวัเมือง หวัเมืองหลกั และเมืองหลวง อยา่งกรุงเทพมหานคร มากกวา่ท่ีจะไดอ้ยูอ่าศยัภายในชุมชน
ทอ้งถ่ิน ผูว้จิยัจึงไดแ้บ่งระดบัการศึกษาออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ระดบัการศึกษาต ่า กบั ระดบัการศึกษา
สูง เพื่อให้ง่ายต่อการทดสอบสมมติฐาน โดยกลุ่มระดับการศึกษาต ่า คือ ประชาชนผูม้าขอรับ
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บริการท่ีจบการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ซ่ึงมีจ านวนมากกว่ากลุ่มระดับการศึกษาสูง และกลุ่ม
การศึกษาสูง คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีจบการศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป แสดงดงัตารางท่ี 
4.6 
 
ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม
กลุ่มระดบัการศึกษา 

      (n=385) 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ระดบัการศึกษาต ่า(ประถมศึกษา) 256 66.5 66.5 
ระดบัการศึกษาสูง(ตั้งแต่มธัยมศึกษาข้ึนไป) 129 33.5 100 
  รวม 385 100.0  
  

จากตารางท่ี 4.6  พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า (ประถมศึกษา) มี
จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 66.5 ส่วนประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูง (ตั้งแต่
มธัยมศึกษาข้ึนไป) มีจ  านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5  
 
ตารางที ่4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม
อาชีพ 

(n=385) 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 5 1.3 1.3 
พนกังานเอกชน 17 4.4 5.7 

คา้ขาย 77 20.0 25.7 
เกษตรกร 231 60.0  85.7 

ธุรกิจส่วนตวั 15 3.9 89.6 
อ่ืนๆ 40 10.4 100 
รวม 385  100.0  

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จ านวน 231 

คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 ประกอบอาชีพคา้ขาย จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ประกอบอาชีพ

อ่ืนๆ อาทิ รับจา้งทัว่ไป จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4 ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน จ านวน 
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17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.9ประกอบ

อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 จากขอ้มูลแผนพฒันาทอ้งถ่ิน 4 ปี      

( พ.ศ.2561 - 2564 ) ของเทศบาลต าบลไมย้า พื้นท่ีในเขตการปกครองของเทศบาลต าบลไมย้า มี

พื้นท่ีส าหรับท าการเกษตร 46,967 ไร่ เป็นพื้นท่ีส าหรับท านาร้อยละ 43.39 พื้นท่ีท าสวน/ท าไร่ ร้อย

ละ 22 พืชผลทางการเกษตร ได้แก่ ข้าว ข้าวโพด ล าไย ยางพารา มันส าปะหลัง ฯลฯ โดยมีพืช

เศรษฐกิจ คือ ขา้ว ขา้วโพด ล าไย ยาพารา มนัส าปะหลัง โดยประชากรในเขตเทศบาลประกอบ

อาชีพดงัน้ี อาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ70 ของจ านวนประชากรทั้งหมด อาชีพเล้ียงสัตว ์ร้อยละ 13 

ของจ านวนประชากรทั้งหมด และอาชีพรับจา้ง ร้อยละ 8 ของจ านวนประชากรทั้งหมด ขอ้มูลช้ีชดั

และสอดคลอ้งกบัการด าเนินงานวจิยัในคร้ังน้ีวา่ อาชีพหลกัของพื้นท่ีเขตการปกครองเทศบาลต าบล

ไมย้าคือ เกษตรกร เน่ืองดว้ยเป็นพื้นท่ีราบ มีแหล่งเก็บน ้า 654.35 ไร่ สามารถหมุนเวยีนน ้ าไดต้ลอด

ทั้งปี จึงเหมาะแก่การเพาะปลูกพืชผลทางการเกษตร ประชาชนผูม้าขอรับบริการเทศบาลต าบลไม้

ยาจึงมีพื้นฐานอาชีพเกษตรกร รวมถึงอาจจะประกอบอาชีพเสริมอย่างอ่ืนร่วมด้วย เช่น คา้ขาย 

รับจา้งทัว่ไป และหรือ อาจจะรวมถึงการเป็นเจา้ของกิจการ หรือธุรกิจส่วนตวัดว้ย ผูว้ิจยัจึงไดท้  า

การแบ่งกลุ่มอาชีพออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีไม่ได้มีอาชีพรับราชการ/

รัฐวิสาหกิจ กบั ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เพื่อให้ง่ายต่อการ

ทดสอบสมมุติฐาน โดยกลุ่มประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คือ 

ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน คา้ขาย เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ  ส่วนกลุ่มประชาชนผูม้า

ขอรับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/

รัฐวสิาหกิจ แสดงผลดงัตารางท่ี 4.8  

 

ตารางที ่4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม
กลุ่มอาชีพ 

(n=385) 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ไม่ไดรั้บราชการ/รัฐวสิาหกิจ (พนกังานเอกชน 
คา้ขาย เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ) 

380 98.7 98.7 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 5 1.3 100 
รวม 385 100.0  
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จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีไม่ไดป้ระกอบอาชีพรับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ (พนกังานเอกชน คา้ขาย เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ) มีจ  านวน 380 คน คิดเป็นร้อย
ละ 98.7 ส่วนประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีจ านวน 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.3  
 
ตารางที ่4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม
รายได ้(ต่อเดือน) 

(n=385) 
รายได้ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ต ่ากวา่ 10,000 234 60.8 60.8 
10,000-20,000 87 22.6 83.4 
20,001-30,000 45 11.7 95.1 
30,001 ข้ึนไป 19 4.9 100 

รวม 385 100.0  
 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 
10,000 บาท จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 รายได ้10,000-20,000 บาท จ านวน 87 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.6 รายได ้20,001-30,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 และรายได ้30,001 บาท 
ข้ึนไป  จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9 ดวัเซนเบอร์ร่ี (Duesenberry อา้งถึงใน สุขใจ น ้ าผุด, 2543 
หน้า 11) ได้พัฒนาการบริโภคท่ีสัมพันธ์กับรายได้เปรียบเทียบ (Relative Income Theory of 
Consumption) ข้ึนในปี ค.ศ.1949 ตามแนวคิดของเขาการบริโภคมิได้มีความสัมพนัธ์กับระดับ
รายไดส้ัมบูรณ์เท่านั้น แต่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัรายไดเ้ปรียบเทียบกบับุคคลอ่ืนดว้ย คือ 1.บุคคล
ท่ีมีรายไดเ้ม่ือเปรียบเทียบแลว้ต ่ากวา่รายไดเ้ฉล่ียของคนในสังคม มีแนวโนม้วา่เขาจะใชจ่้ายบริโภค
ค่อนขา้งสูงเม่ือเปรียบเทียบกบัรายไดข้องเขา 2.บุคคลท่ีมีรายไดสู้งเม่ือเปรียบเทียบรายไดเ้ฉล่ียของ
คนในสังคม จะใชจ่้ายบริโภคค่อนขา้งต ่าเม่ือเปรียบเทียบกบัรายไดข้องเขา เพราะระดบัการบริโภค
ของเขาสูงอยูแ่ลว้เม่ือเปรียบเทียบกบับุคคลอ่ืนในสังคม ดงันั้นเขาใชจ่้ายบริโภคเพียงส่วนนอ้ยของ
รายไดก้็สามารถบริโภคสินคา้และบริการตามมาตรฐานการบริโภคของคนส่วนใหญ่ 3.ครอบครัวท่ี
มีระดบัการบริโภคสูงอยูร่ะดบัหน่ึงแลว้การท่ีจะลดระดบัการบริโภคให้ต ่ากวา่เดิม จะเป็นการยาก
กวา่การลดสัดส่วนการออมต่อรายได ้แนวคิดดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นวา่ รายไดแ้ละรายจ่ายของชุมชน
ชนบทจะไม่สูงเท่าของชุมชนเมืองหลวง ซ่ึงสัมพนัธ์กับการจดัการรายได้ภายในครัวเรือนของ
ครอบครัวชนบทท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียไม่สูงมากนกั แต่มีความสามารถในการบริโภคสินคา้ท่ีมีคุณภาพ
และมาตรฐานได ้ดว้ยเพราะค่าครองชีพและภาษีสังคมภายในสังคมชนบทไม่สูงเท่าสังคมเมือง อีก
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ทั้งชุมชนในเขตเทศบาลต าบลไมย้า ประชาชนส่วนใหญ่ท าอาชีพเกษตรกร จึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ท่ีไม่สูงมากนกั ผูว้ิจยัไดแ้บ่งกลุ่มรายได ้(ต่อเดือน) ไว ้2 กลุ่ม คือ กลุ่มรายไดน้้อย คือ ประชาชนผู ้
มาขอรับบริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท ส่วนกลุ่มรายไดม้าก คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ี
มีรายไดม้ากกวา่ 10,000 บาทข้ึนไป แสดงผลดงัตารางท่ี 4.10  

 
ตารางที ่4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า จ าแนกตาม
กลุ่มรายได ้(ต่อเดือน) 

(n=385) 
รายได้ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

รายไดน้อ้ย (ต ่ากวา่ 10,000) 234 60.8 60.8 
รายไดม้าก (มากกวา่ 10,000 ข้ึนไป) 151 39.2 100 

รวม 385 100.0  
 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีรายไดน้อ้ย (ต ่ากวา่ 10,000 บาท) 
จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 ส่วนประชาชนท่ีมาขอรับบริการท่ีมีรายไดม้าก (มากกวา่ 
10,000 บาทข้ึนไป) จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 39.2  
 
 
4.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการงานเทศบาลต าบลเทศบาลไม้ยา อ.พญาเม็ง

ราย จ.เชียงราย 

 การศึกษาปัจจยัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการเทศบาลต าบล

ไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย เป็นการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ

ต่อการใหบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย ดงัตารางท่ี 4.11 
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ตารางที่ 4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามระดบัความพึง

พอใจต่อการใหบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

 
ข้อ 

 
ค าถาม 

ระดับความเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  
1.1  มีป้ายประกาศติด หรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับ

ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ 
63 

(16.4) 
191 
(49.6) 

112 
(29.1) 

13 
(3.4) 

6 
(1.6) 

1.2 ก ารจัด ล าดับ ขั้ น ตอน ก ารให้ บ ริก าร 
คล่องตวั 

59 
(15.3) 

193 
(50.1) 

113 
(29.4) 

16 
(4.2) 

4 
(1.0) 

1.3 การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น มา
ก่อนต้องได้รับบริการก่อน ระบบคิวมี
ความยติุธรรม 

72 
(18.8) 

199 
(52.0) 

94 
(24.5) 

14 
(3.7) 

4 
(1.0) 

1.4 ล าดบัขั้นตอนการให้บริการรวดเร็ว เรียบ
ง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น  

58 
(15.1) 

191 
(49.6) 

108 
(28.1) 

24 
(6.2) 

4 
(1.0) 

2. ด้านการให้บริการ  
2.1 ความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ 58 

(15.1) 
164 
(42.8) 

148 
(38.6) 

11 
(2.9) 

2 
(0.5) 

2.2 การให้บ ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

69 
(17.9) 

176 
(45.7) 

116 
(30.1) 

20 
(5.2) 

4 
(1.0) 

2.3 มีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการ ท่ีเขา้ใจ
ไดง่้าย ประชาชนเขา้ใจ ไม่ล าบากในการ
ติดต่อราชการ 

72 
(18.7) 

180 
(46.8) 

122 
(31.7) 

11 
(2.9) 

0 
(0.0) 

2.4 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่
เลือกปฏิบติั 

68 
(17.8) 

194 
(50.7) 

93 
(24.3) 

24 
(6.3) 

4 
(1.0) 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ทีใ่ห้บริการ  
3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกาย สุภาพ

เรียบร้อย 
79 

(20.5) 
210 
(54.5) 

85 
(22.1) 

9 
(2.3) 

2 
(0.5) 

3.2 ความเตม็ใจและความพร้อมในการบริการ 
ยิม้แยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ 

84 
(21.8) 

172 
(44.7) 

102 
(26.5) 

19 
(4.9) 

8 
(2.1) 
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ตารางที่ 4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามระดบัความพึง

พอใจต่อการใหบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย (ต่อ) 

 
ข้อ 

 
ค าถาม 

ระดับความเห็น 
มากทีสุ่ด มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
3.3 ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น 

ตอบค าถาม บอกค าแนะน า ช้ีแจงขอ้สงสัย
ได ้

67 
(17.4)  

189 
(49.1) 

115 
(29.9) 

12 
(3.1) 

2 
(0.5) 

3.4 ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่
หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

71 
(18.4) 

194 
(50.4) 

88 
(22.9) 

22 
(5.7) 

10 
(2.6) 

4 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก    
4.1 ความชดัเจนของป้ายประกาศสัญลกัษณ์ 

ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ 
88 

(22.9) 
200 
(51.9) 

84 
(21.8) 

8 
(2.1) 

5 
(1.3) 

4.2 จุด/ช่องบริการ การใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม เขา้ถึงสะดวก 

92 
(23.9) 

189 
(49.1) 

84 
(21.8) 

17 
(4.4) 

3 
(0.8) 

4.3 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น ท่ีนัง่รอ น ้าด่ืม ฯลฯ 

77 
(20.0) 

198 
(51.4) 

95 
(24.7) 

13 
(3.4) 

2 
(0.5) 

4.4 สถานท่ีใหบ้ริการ ความสะอาด สวยงาม 
เช่น ห้องน ้า ทางลาดคนพิการ 

63 
(16.4) 

215 
(55.8) 

93 
(24.2) 

11 
(2.9) 

3 
(0.8) 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการ

ให้บริการของเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย สามารถแยกพิจารณาเป็นรายขอ้ได้
ดงัน้ี  
 ข้อที่ 1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ประดว้ย ขอ้ยอ่ย 1.1 มีป้ายประกาศติด หรือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วน
ใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 191 คน 
คิดเป็นร้อยละ 49.6 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง จ านวน 112 คน คิดเป็น
ร้อยละ 29.1  ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.6 อาจเน่ืองมาจากเทศบาลต าบลไม้ยามีการจดัท ารูปแบบป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีท าให้
ประชาชนผูม้าขอรับบริการในเทศบาลเขา้ถึงไดง่้าย และมีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนในการ
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ให้บริการต่างๆ และระยะเวลาการให้บริการค่อนขา้งเหมาะสม ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการ
จึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ขอ้ยอ่ย 1.2 การจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการคล่องตวั พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ 
ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.1 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  มีจ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 29.4 
ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัน้อยท่ีสุด มีจ  านวนน้อยท่ีสุด จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
เน่ืองจากมีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการท่ีค่อนขา้งคล่องตวัในการให้บริการแก่ประชาชนผูม้า
ขอรับบริการงานเทศบาลต าบลไมย้า ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก 
 ขอ้ยอ่ย 1.3 การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น มาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน ระบบคิวมี
ความยติุธรรม พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เป็น
จ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง มีจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 ส่วนระดับความพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด มี
จ านวนน้อยท่ีสุด จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 เน่ืองจากเทศบาลต าบลไมย้าได้มีการให้บริการ
ตามล าดบัก่อนหลงั เช่น มาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน มีระบบคิว ในการให้บริการแก่ประชาชนผู ้
มาขอรับบริการงานเทศบาลต าบลไมย้าเป็นไปอยา่งเหมาะสม ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึง
มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ข้อย่อย 1.4 ล าดับขั้นตอนการให้บริการรวดเร็ว เรียบง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน พบว่า 
ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มี
จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 49.6 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวน 
108 คน คิดเป็นร้อยละ 28.1 ส่วนระดับความพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด มีจ  านวนน้อยท่ีสุด มี
จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 เน่ืองจากล าดับขั้นตอนการให้บริการของเทศบาลต าบลไม้ยา
เป็นไปอย่างรวดเร็ว เรียบง่าย ไม่ไดมี้ความซับซ้อนมากเกินไปในการให้บริการแก่ประชาชนผูม้า
ขอรับบริการงานเทศบาลต าบลไมย้า ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก 
 ข้อที่ 2 ด้านการให้บริการ  ประด้วย ข้อย่อย 2.1 ความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 
พบวา่  ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เป็นจ านวนมาก
ท่ีสุด มีจ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มี
จ านวน 148  คน คิดเป็นร้อยละ 38.6 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัน้อยท่ีสุด มีจ  านวนน้อย
ท่ีสุด มีจ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 เน่ืองจากความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการแก่
ประชาชนผูม้าขอรับบริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา เป็นไปได้ความสะดวกและรวดเร็ว ดังนั้ น 
ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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 ข้อย่อย 2.2 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 176 คน คิดเป็น
ร้อยละ 45.7 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวน 116  คน คิดเป็นร้อยละ 
30.1 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 4  คน คิดเป็นร้อยละ 
1.0 เน่ืองจากหน่วยงานในปัจจุบนัจ าจะตอ้งมีการวดัผลและประเมินผลตามหลกัมาตรฐานในการ
ให้บริการ ท าให้จะตอ้งพฒันาการให้บริการให้เป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด เพื่อให้หน่วยงาน
ได้รับมาตรฐานตามท่ีได้ถูกก าหนดเอาไวต้ามนโยบาย  ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมี
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ยอ่ย 2.3 มีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการท่ีเขา้ใจไดง่้ายประชาชนเขา้ใจไม่ล าบากใน
การติดต่อราชการ พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ  46.8  รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง มีจ านวน 122  คน คิดเป็นร้อยละ 31.7  ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัน้อย มี
จ านวนน้อยท่ีสุด จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9  เน่ืองมาจากแทบจะทุกหน่วยงานในปัจจุบนั
รวมไปถึงเทศบาลต าบลไม้ยา มีฝ่ายงานประชาสัมพันธ์ ท่ี ช่วยประชาสัมพันธ์ ส าหรับแจ้ง
รายละเอียดของการใหบ้ริการ หรือการขอรับบริการ และเร่ืองรายละเอียดปลีกยอ่ยต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังานเทศบาล เพื่อให้เกิดการท าความเขา้ใจกบัประชาชนในการท่ีจะเขา้มาติดต่อขอรับบริการได้
อยา่งไม่ยากล าบากและเกิดความเขา้ใจไดง่้ายข้ึน ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ย่อย 2.4 การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั  พบว่า  ประชาชนผูม้า
ขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 194  คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.7  รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวน 93  คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.3 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 4  คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.0 เน่ืองจากวธีิการให้บริการในปัจจุบนัไดถู้กยกระดบัและมีการประเมินผลมากข้ึน อีกทั้ง
ยงัมีระบบกระแสสังคมท่ีเรียกร้องให้การให้บริการในรูปแบบต่างๆ มีความเท่าเทียมกนัภายใน
สังคมมากข้ึนเช่นเดียวกบัการให้บริการของงานเทศบาลต าบลไมย้า ท่ีไดถู้กผลกัดนัให้เขา้สู่กระแส
สังคมน้ีด้วย ถือเป็นการพฒันาและยกระดับการให้บริการแบบมีมาตรฐานและเท่าเทียมกนัมาก
ยิง่ข้ึนดว้ย  ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ข้อที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ประกอบดว้ยขอ้ยอ่ย 3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
สุภาพเรียบร้อย พบวา่  ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  
เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 210  คน คิดเป็นร้อยละ 54.5 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง มีจ านวน 85  คน คิดเป็นร้อยละ 22.1 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด มี
จ านวนน้อยท่ีสุด มีจ านวน 2  คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 อนัเน่ืองมาจากการถูกยกระดบัในการพฒันา
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เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการในหน่วยงาน ผ่านการด าเนินโครงการอบรมต่างๆ ทั้งภายในและภายนอก
หน่วยงาน ท าให้มีความเหมาะสมในการแต่งกาย สุภาพเรียบร้อย พร้อมท่ีจะปฏิบติัหน้าท่ีไดอ้ยา่ง
เหมาะสมตามบริบทสังคม ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก 
 ขอ้ยอ่ย 3.2 ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ ยิม้แยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ พบวา่  
ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  เป็นจ านวนมากท่ีสุด มี
จ านวน 172  คน คิดเป็นร้อยละ 44.7  รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวน 
102  คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 ส่วนระดับความพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด มีจ านวนน้อยท่ีสุด มี
จ  านวน 8  คน คิดเป็นร้อยละ 2.1 เน่ืองจากหน่วยงานมีการประเมินผลการปฏิบติังานของหนา้ท่ี โดย
ไดมี้การน าตวัช้ีวดัต่างๆ ท่ีไดม้าตรฐานเขา้มาเก่ียวขอ้งในการประเมินผล ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีมีความเต็ม
ใจและพร้อมในการให้บริการแก่ประชาชนผูม้าขอรับบริการ อีกทั้งด้วยเพราะเป็นสังคมชนบท 
เจา้หน้าท่ีโดยส่วนใหญ่ เป็นคนในพื้นท่ี ท าให้การบริการเป็นไปดว้ยความยิ้มแยม้ แจ่มใส พูดจา
ไพเราะ ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ขอ้ยอ่ย 3.3 ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบค าถาม บอกค าแนะน า ช้ีแจง
ขอ้สงสัยได ้พบวา่  ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  เป็น
จ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 49.1 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง มีจ านวน 115  คน คิดเป็นร้อยละ 29.9 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัน้อยท่ีสุด มี
จ านวนน้อยท่ีสุด มีจ านวน 2  คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 เน่ืองจากเจา้หน้าท่ีท่ีปฏิบติังานส่วนใหญ่เป็น
บุคคลผู ้ซ่ึงได้ผ่านมาสอบแข่งขัน คัดเลือกเพื่อเข้าบรรจุเป็นข้าราชการท้องถ่ิน จึงมีความรู้
ความสามารถในการปฏิบติังานในหน้าท่ี ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ขอ้ย่อย 3.4 ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ พบว่า  ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึง
พอใจในระดบัมาก  เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 194  คน คิดเป็นร้อยละ 50.4 รองลงมาคือ ระดบั
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวน 88  คน คิดเป็นร้อยละ 22.9 ส่วนระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัน้อยท่ีสุด มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 10  คน คิดเป็นร้อยละ 2.6  เน่ืองจากบริบทสังคมเป็น
แบบชนบท ผูค้นภายในพื้นท่ีรู้จกัคุน้เคยกนัแทบจะทั้งหมด การรับสินบน หรือไม่ซ่ือสัตยใ์นหนา้ท่ี 
เป็นส่ิงท่ีผูค้นภายในพื้นท่ีจะทราบกนัไดอ้ยา่งทัว่ถึง จึงมีความเป็นไปไดค้่อนขา้งยากท่ีจะรับสินบน
หรือหาประโยชน์ในทางท่ีไม่ชอบได้โดยท่ีประชาชนในเขตพื้นท่ีจะไม่รู้ การปฏิบัติงานของ
เจา้หนา้ท่ีจึงเป็นไปดว้ยความซ่ือสัตย ์ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก 
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 ข้อที่ 4 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ประกอบดว้ย ขอ้ยอ่ย 4.1 ความชดัเจนของป้ายประกาศ
สัญลกัษณ์ ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ พบวา่  ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึง
พอใจในระดบัมาก  เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 200  คน คิดเป็นร้อยละ 51.9 รองลงมาคือ ระดบั
ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 88  คน คิดเป็นร้อยละ 22.9 ส่วนระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัน้อยท่ีสุด มีจ านวนน้อยท่ีสุด มีจ านวน 5  คน คิดเป็นร้อยละ 1.3  เทศบาลต าบลไมย้า มีการ
จดัเตรียมพื้นท่ีส าหรับป้ายประชาสัมพนัธ์งานต่างๆ รองรับการให้บริการแก่ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการไวค้่อนขา้งใหญ่ และจ านวนมาก เพื่อตอบสนองต่อผูท่ี้มาขอรับบริการ ซ่ึงคือผูสู้งอายุท่ี
ตอ้งการการมองเห็นได้อย่างชัดเจน และง่ายต่อการอ่าน ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมี
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ขอ้ยอ่ย  4.2 จุด/ช่องบริการ การใหบ้ริการมีความเหมาะสม เขา้ถึงสะดวก พบวา่  ประชาชน
ผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 189 
คน คิดเป็นร้อยละ 49.1 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 92  คน คิด
เป็นร้อยละ 23.9 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 3 คน คิด
เป็นร้อยละ 0.8  เน่ืองจากการค านึงถึงประชากรภาพรวมของประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลจ านวน
ไมย้าท่ีมีมากถึง 10,739 จึงท าใหเ้ทศบาลไดจ้ดัช่องบริการ การใหบ้ริการไวร้องรับส าหรับการขอเขา้
รับบริการดว้ยความเหมาะสมแก่สถานท่ีและจ านวนประชาชน ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการ
จึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ข้อย่อย 4.3 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งรอ น ้ าด่ืม ฯลฯ พบว่า  
ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  เป็นจ านวนมากท่ีสุด มี
จ านวน 198  คน คิดเป็นร้อยละ 51.4 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวน 
95  คน คิดเป็นร้อยละ 24.7 ส่วนระดับความพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด มีจ  านวนน้อยท่ีสุด มี
จ านวน 2  คน คิดเป็นร้อยละ 0.5  เน่ืองจากเทศบาลมีการจดัระเบียบพื้นท่ีส าหรับการให้บริการไว้
อยา่งเป็นสัดส่วน เพียงพอ เหมาะสมกบัความตอ้งการขอรับบริการของประชาชน โดยมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกพื้นฐานครบถ้วน เช่น ท่ีนั่งรอ น ้ าด่ืม ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบั
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ขอ้ย่อย 4.4 สถานท่ีให้บริการความสะอาด สวยงาม เช่น ห้องน ้ า ทางลาดคนพิการ พบว่า  
ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  เป็นจ านวนมากท่ีสุด มี
จ านวน 215  คน คิดเป็นร้อยละ 55.8 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวน 
93  คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 ส่วนระดับความพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด มีจ  านวนน้อยท่ีสุด มี
จ านวน 3  คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 เน่ืองจากพื้นท่ีของเทศบาลค่อนขา้งกวา้งขวาง ตั้งอยูติ่ดถนนสาย
หลกัท่ีประชาชนใชเ้ป็นเส้นทางสัญจรออกนอกเขตพื้นท่ีไปยงัเขตพื้นท่ีหรืออ าเภอใกลเ้คียงไดง่้าย 
จึงไดมี้การจดัสรรพื้นท่ีการตกแต่งพื้นท่ีภายในเทศบาลสวยงาม มีระเบียบ และมีเจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลท า
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ความสะอาดพื้นท่ีโดยรวม ทั้งพื้นท่ีสวน ห้องน ้ า อีกทั้งยงัท าทางลาดคนพิการเอาไวส้ าหรับคน
พิการ และผูสู้งอายุ ซ่ึงเป็นผูท่ี้มาขอรับบริการเทศบาลมากท่ีสุดดว้ย  ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 สรุปไดว้า่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการงานเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย มี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเป็นระดบัความพึงพอใจของทุกขอ้ค าถามท่ีประชาชนผู ้
มาขอรับบริการมีท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด จ านวนทั้งส้ิน 16 ขอ้ คือ ขอ้ท่ี 1 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ประดว้ย ขอ้ยอ่ย 1.1 มีป้ายประกาศติด หรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 49.6 ข้อย่อย 1.2 การจดัล าดับขั้นตอนการให้บริการ
คล่องตวั จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 50.1 ขอ้ยอ่ย 1.3 การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น มา
ก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน ระบบคิวมีความบุติธรรม จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 ขอ้ย่อย 
1.4 ล าดบัขั้นตอนการให้บริการรวดเร็ว เรียบง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.6 ขอ้ท่ี 2 ดา้นการให้บริการ  ประดว้ย ขอ้ยอ่ย 2.1 ความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ  จ านวน 
164 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 ขอ้ย่อย 2.2 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด จ านวน 176 
คน คิดเป็นร้อยละ 45.7 ขอ้ย่อย 2.3 มีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการท่ีเขา้ใจได้ง่ายประชาชน
เขา้ใจไม่ล าบากในการติดต่อราชการ จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8 ขอ้ยอ่ย 2.4 การให้บริการ
เหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั จ  านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 50.7  ขอ้ท่ี 3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ี
ให้บริการ ประกอบดว้ยขอ้ยอ่ย 3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกาย สุภาพเรียบร้อย  จ านวน 210 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.5 ขอ้ย่อย 3.2 ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ ยิ้มแยม้ แจ่มใส พูดจา
ไพเราะ  จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 44.7 ขอ้ยอ่ย 3.3 ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น 
ตอบค าถาม บอกค าแนะน า ช้ีแจงข้อสงสัยได้  จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 49.1 ขอ้ย่อย 3.4 
ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์
ในทางมิชอบ  จ านวน 194 คน คิดเป็น ร้อยละ 50.4  ข้อท่ี  4 ด้าน ส่ิงอ านวยความสะดวก 
ประกอบดว้ย ขอ้ยอ่ย 4.1 ความชดัเจนของป้ายประกาศสัญลกัษณ์ ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ จ านวน 
200 คน คิดเป็นร้อยละ 51.9 ข้อย่อย 4.2 จุด/ช่องบริการ การให้บริการมีความเหมาะสม เข้าถึง
สะดวก จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 49.1 ขอ้ยอ่ย 4.3 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น ท่ีนัง่รอ น ้ าด่ืม ฯลฯ  จ านวน 198  คน คิดเป็นร้อยละ 51.4 ขอ้ยอ่ย 4.4 สถานท่ีให้บริการความ
สะอาด สวยงาม เช่น หอ้งน ้า ทางลาดคนพิการ จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 55.8  
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ตารางที่  4.12 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (SD.) ของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย รายดา้น 
ข้อ ค าถาม ค่าเฉลีย่  

(Mean)   
ค่าส่วนเบี่ยงแบน
มาตรฐาน (SD.) 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
1.1  มีป้ายประกาศติด หรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขั้ นตอนและ

ระยะเวลาการใหบ้ริการ 
3.76 0.82 

1.2 การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ คล่องตวั 3.75 0.80 
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เช่น มาก่อนต้องได้รับ

บริการก่อน ระบบคิวมีความยติุธรรม 
3.84 0.80 

1.4 ล าดับขั้นตอนการให้บริการรวดเร็ว เรียบง่าย ไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้น  

3.71 0.83 

รวม 3.77 0.82 

2. ด้านการให้บริการ 
2.1 ความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.69 0.77 
2.2 การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 3.74 0.84 
2.3 มีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการ ท่ีเขา้ใจไดง่้าย 

ประชาชนเขา้ใจ ไม่ล าบากในการติดต่อราชการ 
3.81 0.78 

2.4 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 3.78 0.84 
รวม 3.76 0.80 

3. ด้านเจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้บริการ 
3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกาย สุภาพเรียบร้อย 3.92  0.72 
3.2 ความเตม็ใจและความพร้อมในการบริการ ยิม้แยม้ แจ่มใส 

พูดจาไพเราะ 
3.79  0.82 

3.3 ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น ตอบค าถาม 
บอกค าแนะน า ช้ีแจงขอ้สงสัยได ้

3.80 0.75  

3.4 ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

3.76 0.82 

รวม 3.82 0.80 
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ตารางที่  4.12 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (SD.) ของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย รายดา้น (ต่อ) 
ข้อ ค าถาม ค่าเฉลีย่  

(Mean)   
ค่าส่วนเบี่ยงแบน
มาตรฐาน (SD.) 

4 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก   
4.1 ความชดัเจนของป้ายประกาศสัญลกัษณ์ ป้ายประชาสัมพนัธ์

ต่างๆ 
3.93 0.73 

4.2 จุด/ช่องบริการ การใหบ้ริการมีความเหมาะสม เขา้ถึง
สะดวก 

3.91 0.83 

4.3 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอ น ้า
ด่ืม ฯลฯ 

3.87 0.77 

4.4 สถานท่ีใหบ้ริการ ความสะอาด สวยงาม เช่น หอ้งน ้า ทาง
ลาดคนพิการ 

3.84 0.75 

รวม 3.89 0.83 
 
จากตารางท่ี 4.12  แสดงให้เห็นว่า ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (SD.) 

ของความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดย
มีความพึงพอใจต่อรายดา้นการใชบ้ริการ ดงัน้ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
ค่าเฉล่ีย  เท่ากบั 3.89 ค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 0.83 รองลงมาคือ ด้านเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ มี
ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.82 ค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 0.80  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.77 ค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 0.82 ดา้นการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย  เท่ากบั 3.76 ค่า
ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 0.80 ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากในทุกดา้น 
 จึงอธิบายได้ว่า ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลไม้ยามีความพึงพอใจต่อรายด้านการ
ให้บริการโดยรวม เรียงตามล าดบัไดด้งัน้ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก, ดา้นเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ, 
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นการใหบ้ริการ 

ส าหรับผลคะแนนค าถามระดับความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการ
ให้บริการงานเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดยรวม เป็นการรวมคะแนนค าถาม
ของระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ จ านวน 16 ขอ้ แสดงผลดงัตารางท่ี 4.13 และผูว้จิยัไดแ้บ่ง
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ โดยรวมเป็น 2 ระดบั คือ ระดบัความพึงพอใจ
ต ่า กับ ระดับความพึงพอใจสูง เพื่อให้ง่ายต่อการทดสอบสมมติฐาน แสดงผลดังตารางท่ี 4.14 
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ตารางที ่4.13 จ  านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามคะแนนระดับความพึง
พอใจโดยรวม 

(n=385) 
คะแนนความพงึพอใจ 

โดยรวม 
จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

25 2 0.52 0.52 
28 4 1.04 1.56 
34 2 0.52 2.80 
39 3 0.78 2.86 
42 4 1.04 3.90 
44 4 1.04 4.94 
46 2 0.52 5.46 
 47 5 1.29 6.75 
48 5 1.29 8.04 
49 2 0.52 8.56 
50 21 5.45 14.01 
51 4 1.04 15.05 
52 4 1.04 16.09 
53 15 3.90  19.99 
54 4 1.04 21.03 
55 10 2.60  23.63 
56 14 3.64  27.27 
57 17 4.42 31.69 
58 9  2.34 34.03 
59 29 7.53  41.56 
60 33 8.57 50.13  
61 20 5.19  55.32 
62 10 2.60 57.92 
63 17 4.42 62.34 
64 34 8.83  71.17 
65 4 1.04  72.21  
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ตารางที ่4.13 จ  านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามคะแนนระดบัความพึง
พอใจโดยรวม (ต่อ ) 

(n=385) 
คะแนนความพงึพอใจ 

โดยรวม 
จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

66 9 2.34 74.55 
67 24 6.23 80.78 
68 12 3.12 83.90 
 69 8 2.08 85.98 
70 6 1.56 87.54 
71 4 1.04 88.58 
72 1 0.26 88.84 
73 2 0.52  89.36 
74 5 1.29 90.65 
75 6 1.56  92.21 
76  4 1.04 93.25 
77  4 1.04  94.29 
78 5 1.29  95.58  
79 1 0.26  95.84 
80 16 4.16  100.00 
รวม 385 100  

 
 จากตารางท่ี 4.13 การแจกแจงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนก
ตามคะแนนระดบัความพึงพอใจ โดยรวม จะเห็นได้ว่า ช่วงคะแนน 25-60  จะเป็นคะแนนของ
ระดับความพึงพอใจต ่า ส่วนช่วงคะแนน 61-80  จะเป็นคะแนนของระดับความพึ งพอใจสูง 
แสดงผลดงัตารางท่ี 4.14 
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ตารางที่ 4.14  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกระดบัความพึงพอใจ
โดยรวม 

(n=385)        
ระดับความพงึพอใจ 

โดยรวม 
จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ระดบัความพึงพอใจต ่า (คะแนน 25-60) 193 50.13 50.13 
ระดบัความพึงพอใจสูง (คะแนน 61-80) 192 49.87 100 

รวม 385 100.00  
                             
 จากตารางท่ี 4.14  พบวา่ ระดบัความพึงพอใจ โดยรวม กลุ่มระดบัความพึงพอใจต ่า 
(คะแนน 25-60) มีจ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 50.13 ส่วนกลุ่มระดบัความพึงพอใจสูง (คะแนน 
61-80) มีจ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 49.87 
 
4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานหาค่าความสัมพนัธ์ของตัวแปร 
 การทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพนัธ์ของตวัแปร โดยตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วน

บุคคล ประกอบดว้ย อายุ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ส่วนตวัแปรตาม คือ ระดบัความ

พึงพอใจความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย              

จ.เชียงราย โดยผูว้ิจยัได้ก าหนดสมมติฐานไว ้5 สมมติฐาน ท าการทดสอบสมมติฐานโดยการ

ก าหนดตารางไขว้ (Cross Tabulation) ใช้ส ถิ ติ  Chi-Square Test และการหาค่าสัมประสิท ธ์ิ

สหสัมพนัธ์ แบบ Gamma ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานแสดงผลดงัตารางท่ี 4.15 – 4.20 

 

 

 

 

 

 

 

 



65 
 

สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนในท้องถ่ินท่ีมีอายุมาก จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 

ตารางที ่4.15 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงาน
เทศบาลต าบลไมย้า 
 

อายุ ระดับความพงึพอใจ รวม Chi-
Square 

Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
อายนุอ้ย 34 

(8.8) 
50 

(12.9) 
84 

(21.8) 
2.468 >0.05  -0.077 >0.05 

อายมุาก 126 
(32.7) 

175 
(45.5) 

301 
(78.2) 

รวม 160 
(41.6) 

225 
(58.4) 

385 
(100.0) 

 
จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างอายุกบัระดบัความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 2.468 และค่านยัส าคญัทางสถิติมากกวา่ 
0.05 แสดงวา่ อาย ุไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของเทศบาลต าบลไม้
ยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ตวัแปรตน้และตวัแปรตามไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 ประชาชนในท้องถ่ินท่ีมีอายุมาก จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีมีอายุนอ้ยกวา่ และผลการทดสอบสมมติฐานสามารถตอบ
วตัถุประสงคใ์นขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการบริการเทศบาล
ต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ไดว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายุ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า และผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของมงคล ร่ืนเรืองฤทธ์ (2560 : บทคดัยอ่) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อ
การให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู ้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยาและเพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการงานช่างของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยา โดยพบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่าง คืออาชีพ ส่วนปัจจยัดา้น



66 
 

เพศ อายุ สถานภาพ และระดบัการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้า
ขอรับบริการต่อการใหบ้ริการงานช่าง  
 

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนในทอ้งถ่ินท่ีเป็นเพศชาย จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีเป็นเพศหญิง 

ตารางที ่4.16 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงาน
เทศบาลต าบลไมย้า 
 

เพศ ระดับความพงึพอใจ รวม Chi-
Square 

Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
ชาย 72 

(18.7) 
97 

(25.2) 
169 
(43.2) 

0.135 >0.05 0.038 >0.05 

หญิง 88 
(22.9) 

128 
(33.2) 

216 
(56.1) 

รวม 160 
(41.6) 

225 
(58.4) 

385 
(100.0) 

                 
จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างเพศกบัระดบัความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 0.135 และค่านยัส าคญัทางสถิติมากกวา่ 
0.05 แสดงวา่ เพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของเทศบาลต าบลไม้
ยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ตวัแปรตน้และตวัแปรตามไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 ประชาชนในทอ้งถ่ินท่ีเป็นเพศชาย จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
เทศบาลต าบลไมย้ามากกว่าประชาชนท่ีเป็นเพศหญิง และผลการทดสอบสมมติฐานสามารถตอบ
วตัถุประสงคใ์นขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการบริการเทศบาล
ต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย  ไดว้่า ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านเพศ ไม่ได้มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการงานเทศบาลต าบลไมย้า และผลการวิจยัสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของมงคล ร่ืนเรืองฤทธ์ (2560 : บทคดัย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ
บริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อศึกษาปัจจัยท่ี มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาและเพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยพบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการ
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ให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างคืออาชีพ 
ส่วนปัจจยัดา้นเพศ อายุ สถานภาพ และระดบัการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่าง และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวรุณี เชาวน์
สุขุม และดวงตา สราญรมย ์(2559 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ
เทศบาลนครนนทบุรี อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี  ผลการวิจยัพบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ี ผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
โดยผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความ
สะดวก ไม่แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาท่ีสูงจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า 

ตารางที ่4.17 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการงานเทศบาลต าบลไมย้า 
 
ระดับการศึกษา ระดับความพงึพอใจ รวม Chi-

Square 
Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
ระดบัการศึกษาต ่า 139 

(36.1) 
208 
(54.0) 

347 
(90.1) 

5.013 >0.05 -0.105 >0.05 

ระดบัการศึกษาสูง 21 
(5.5) 

17 
(4.4) 

38 
(9.9) 

รวม 160 
(41.6) 

225 
(58.4) 

385 
(100.0) 

 

จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการงานเทศบาลต าบลไมย้า ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 5.013 และค่านยัส าคญัทางสถิติ

มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ระดบัการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

ของเทศบาลต าบลไมย้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ตวัแปรตน้และตวัแปรตาม
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ไม่มีความสัมพนัธ์กนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีสูงจะมีความพึง

พอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยามากกว่าประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า และผลการ

ทดสอบสมมติฐานสามารถตอบวตัถุประสงคใ์นขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนในการบริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย  ไดว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้น

ระดบัการศึกษา ไม่ไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการงานเทศบาล

ต าบลไมย้า และผลการวิจยัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมงคล ร่ืนเรืองฤทธ์ (2560 : บทคดัยอ่) ศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชนผู ้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนคร

พระนครศรีอยุธยา เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ

บริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาและเพื่อเสนอแนะแนวทางการ

พฒันาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยพบว่า ประชาชนผูม้าขอรับ

บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยรวม 

อยูใ่นระดบัมาก ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อ

การให้บริการงานช่างคือ อาชีพ ส่วนปัจจยัด้านเพศ อายุ สถานภาพ และระดับการศึกษา ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่าง และยงั

สอดคล้องกับงานวิจยัของประดับ นวลละออง (2542 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการบริการของส านักทะเบียน อ าเภอบนันังสตา จงัหวดัยะลา พบว่า ผูรั้บบริการมี

ความพึงพอใจในการรับบริการดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นระบบบริการ 

และดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ส่วนขอ้มูลของผูรั้บบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ

บริการของส านกัทะเบียน อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา คือ รายได ้ส่วนขอ้มูลดา้นเพศ อายุ อาชีพ 

ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการขอรับบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจในการบริการของส านกัทะเบียน อ าเภอบนันงัสตา  
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สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

ตารางที ่4.18 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
งานเทศบาลต าบลไมย้า 
 

อาชีพ ระดับความพงึพอใจ รวม Chi-
Square 

Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
ไม่ไดรั้บราชการ 158 

(41.0) 
222 
(57.7) 

380 
(98.7) 

26.615 <0.05 0.101 <0.05 

รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

2 
(0.5) 

3 
(0.7) 

5 
(1.3) 

รวม 160 
(41.6) 

225 
(58.4) 

385 
(100.0) 

 
จากตารางท่ี 4.18  ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการงานเทศบาลต าบลไมย้า ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 26.615  และค่านยัส าคญัทางสถิตินอ้ย
กวา่ 0.05 แสดงวา่ อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของเทศบาลต าบล
ไมย้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากการทดสอบทางสถิติไดค้่า Gamma เท่ากบั 0.101 
ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก ในระดบัค่อนขา้งต ่า อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 แสดงว่า ตวัแปร
ตน้และตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนั จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ผลการทดสอบสมมติฐานสามารถตอบวตัถุประสงค์ในขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการบริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.
เชียงราย ไดว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการงานเทศบาลต าบลไมย้า และผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของมงคล ร่ืนเรืองฤทธ์ (2560 : 
บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผู ้
มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยาและเพื่อเสนอแนะแนว
ทางการพฒันาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยพบว่า ประชาชนผูม้า
ขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
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โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ
บริการต่อการใหบ้ริการงานช่างคือ อาชีพ 
 

สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดสู้งจะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไม้

ยามากกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 

ตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ

งานเทศบาลต าบลไมย้า 

รายได้ ระดับความพงึพอใจ รวม Chi-
Square 

Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
รายไดน้อ้ย 107 

(27.8) 
127 
(33.0) 

234 
(60.8) 

12.487 <0.05 0.234 <0.05 

รายไดม้าก 53 
(13.8) 

98 
(25.4) 

151 
(39.2) 

รวม 160 
(41.6) 

225 
(58.4) 

385 
(100.0) 

      
         จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งรายไดก้บัระดบัความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการงานเทศบาลต าบลไมย้า ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 12.487  และค่านยัส าคญัทางสถิตินอ้ย

กว่า 0.05 แสดงว่า รายได้ มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการของเทศบาล

ต าบลไมย้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากการทดสอบทางสถิติไดค้่า Gamma เท่ากบั 

0.234  ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก ในระดบัค่อนขา้งต ่า อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ตวั

แปรตน้และตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนั จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดสู้งจะมี

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไม้ยามากกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่า ผลการ

ทดสอบสามารถตอบวตัถุประสงคใ์นขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน

ในการบริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย  ไดว้่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายได ้มี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา และ

ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของวลัย์ลิกา คีรีรัตน์ และ ดร.วชัรินทร์ ชาญศิลป์ (2557 : 

บทคดัย่อ) ท่ีท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาสาขา

บางเขน การประปานครหลวง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ผูม้ารับ
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บริการของส านกังาน ประปาสาขาบางเขน จ านวน 329 คน ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมความพึง

พอใจของประชาชนต่อการบริการของส านกังานการประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง อยู่

ในระดบัปานกลางผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมารับบริการของส านักงานการ

ประปาสาขา บางเขน การประปานครหลวง ท่ีมีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ มีระดบัความ

พึงพอใจ ไม่แตกต่างกนั และพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการของส านกังานการประปาสาขาบางเขน 

การประปานครหลวง ท่ีมีอายุ ลกัษณะท่ีพกัอาศยั และรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนั 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที ่4.20 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน Chi-
Square 

Sig. Gamma Sig. ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐาน ท่ี  1  ประชาชนใน
ทอ้งถ่ินท่ีมีอายุมาก จะมีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้ามากกว่า
ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 

2.468 >0.05 0.038 >0.05 ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

สมมติฐาน ท่ี  2  ประชาชนใน
ทอ้งถ่ินท่ีเป็นเพศชาย จะมีความพึงพอใจ
ในการใช้บ ริการเทศบาลต าบลไม้ยา
มากกวา่ประชาชนท่ีเป็นเพศหญิง 

0.135 >0.05 0.038 >0.05 ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี  3  ประชาชนท่ี มี
ระดบัการศึกษาท่ีสูงจะมีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้ามากกว่า
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า 

5.013 >0.05 -0.105 >0.05 ปฏิเสธ
สมมติฐาน 
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ตารางที ่4.20 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
 

สมมติฐาน Chi-
Square 

Sig. Gamma Sig. ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมี
อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจมีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า
มากกวา่ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับ
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

26.615 <0.05 0.101 <0.05 ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี  5 ประชาชนท่ี มี
รายได้สูงจะมีความพึงพอใจในการใช้
บ ริก าร เทศบ าลต าบลไม้ยาม ากกว่า
ประชาชนท่ีมีรายไดต้ ่า 

12.487 <0.05 0.234 <0.05 ยอมรับ
สมมติฐาน 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจัิยและข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการ
เทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาหาระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนผูม้าขอรับบริการงานเทศบาลต าบลไมย้า ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนและเพื่อเป็นแนวทางส าหรับขอ้เสนอแนะทางการพฒันาการบริการของเทศบาลต าบลไม้
ยา โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูม้าขอรับบริการงานเทศบาลต าบลไมย้า จ  านวน 385 คน ผูว้ิจยัได้
น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมน ามาตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของขอ้มูล หลงัจาก
นั้นน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Precentage) ค่าไคสแควร์ 
(Chi-Square Test) และค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ แบบ Gamma โดยก าหนดนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 มีผลสรุปการวจิยัและขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวจัิย 

5.1.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู้มาขอรับบริการ 

จากผลการศึกษาวิจยั พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
216 คน คิดเป็นร้อยละ 56.1 อายุ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 43.1 จบการศึกษา
ระดบัประถมศึกษา จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 66.5 อาชีพเกษตรกร จ านวน 231 คน คิดเป็น
ร้อยละ 60.0 มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8  

 

5.1.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญา
เม็งราย จ.เชียงราย 

 จากผลการวิจยั พบว่า ประชาชนผูม้าใช้บริการงานเทศบาลต าบลไมย้า มีระดบัความพึง
พอใจต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย อยู่ในระดับมากในทุกข้อ 
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ทั้งหมด 16 ขอ้ค าถาม คือ ขอ้ท่ี 1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ประดว้ย ขอ้ย่อย 1.1 มี
ป้ายประกาศติด หรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ จ านวน 191 คน คิด
เป็นร้อยละ 49.6 ขอ้ย่อย 1.2 การจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการคล่องตวั จ  านวน 193 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.1 ขอ้ยอ่ย 1.3 การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น มาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน ระบบ
คิวมีความบุติธรรม จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0  ขอ้ย่อย 1.4 ล าดบัขั้นตอนการให้บริการ
รวดเร็ว เรียบง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 49.6 ขอ้ท่ี 2 ดา้นการให้บริการ  
ประดว้ย ขอ้ยอ่ย 2.1 ความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ  จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 ขอ้
ยอ่ย 2.2 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 45.7 ขอ้ยอ่ย 
2.3 มีการประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการท่ีเขา้ใจไดง่้ายประชาชนเขา้ใจไม่ล าบากในการติดต่อราชการ 
จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8 ขอ้ยอ่ย 2.4 การให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 
จ  านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 50.7  ขอ้ท่ี 3 ด้านเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ ประกอบด้วยขอ้ย่อย 3.1 
ความเหมาะสมในการแต่งกาย สุภาพเรียบร้อย  จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 54.5 ขอ้ย่อย 3.2 
ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ ยิม้แยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ  จ านวน 172 คน คิดเป็น
ร้อยละ 44.7 ขอ้ย่อย 3.3 ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบค าถาม บอกต าแนะน า 
ช้ีแจงขอ้สงสัยได ้ จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 49.1 ขอ้ยอ่ย 3.4 ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ  จ านวน 194 คน คิด
เป็นร้อยละ 50.4 ขอ้ท่ี 4 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประกอบดว้ย ขอ้ยอ่ย 4.1 ความชดัเจนของป้าย
ประกาศสัญลกัษณ์ ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 51.9 ขอ้ยอ่ย 4.2 จุด/
ช่องบริการ การให้บริการมีความเหมาะสม เขา้ถึงสะดวก จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 49.1 ขอ้
ย่อย 4.3 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งรอ น ้ าด่ืม ฯลฯ  จ านวน 198  คน คิด
เป็นร้อยละ 51.4  ขอ้ยอ่ย 4.4 สถานท่ีให้บริการความสะอาด สวยงาม เช่น หอ้งน ้า ทางลาดคนพิการ 
จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 55.8 
 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนผูม้าใช้บริการงานเทศบาลต าบลไมย้า มี
ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย อยูใ่นระดบัมาก
ทุกดา้น เรียงล าดบัไดด้งัน้ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ค่าเฉล่ีย  เท่ากบั 3.89 
ค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 0.83 ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย  เท่ากบั 3.82 ค่าส่วนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 0.80 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.77 ค่าส่วนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 0.82 และด้านการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.76 ค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 0.80 
ตามล าดบั  
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5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนในท้องถ่ินท่ีมีอายุมาก จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ค่านัยส าคญัทางสถิติมากกว่า 0.05 ดังนั้ น อายุ ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนในทอ้งถ่ินท่ีเป็นเพศชาย จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีเป็นเพศหญิง 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ค่านัยส าคญัทางสถิติมากกว่า 0.05 ดังนั้ น เพศ ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาท่ีสูงจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

เทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ค่านยัส าคญัทางสถิติมากกวา่ 0.05 ดงันั้น ระดบัการศึกษา 

ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเม็งราย จ.

เชียงราย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 

สมมติฐานท่ี  4  ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในการใช้

บริการเทศบาลต าบลไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  ค่านัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 ดังนั้ น อาชีพ มี

ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4 

สมมติฐานท่ี  5 ประชาชนท่ีมีรายไดสู้งจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบล

ไมย้ามากกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่า 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ค่านัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 ดังนั้ น รายได้ มี

ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 5 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 

จากผลการวิจยั พบว่า ประชาชนผูม้าใช้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย       
จ.เชียงราย มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมมาก ทั้งหมด 16 ขอ้ และคิดเป็นรายดา้นมีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เช่นเดียวกนั ดงันั้น จากผลการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี หากเทศบาล
ต าบลไมย้าตอ้งการให้ระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการภายในเทศบาลอยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจท่ีมากข้ึน หรือระดับมากท่ีสุด เทศบาลควรผลักดันให้การปรับปรุงคุณภาพการ
บริการให้ไดม้าตรฐานเป็นนโยบายของเทศบาล เพื่อให้ไดคุ้ณภาพของงานบริการท่ีดีมากกวา่น้ี ไม่
ว่าจะใช้วิธีการน าเอาเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการให้บริการเพื่อช่วยลดภาระการท างานของทั้ ง
เทศบาล เจา้หน้าท่ี และผูม้าขอใช้บริการ อีกทั้งช่วยอ านวยความสะดวกสบายของประชาชนด้วย  
ลดระเบียบ วธีิการปฏิบติังานต่างๆ ท่ีมากเกินไป ใหพ้อเหมาะ เพื่อท าใหป้ระชาชนท่ีมาใชบ้ริการไม่
สับสน หรือไม่สะดวกกบัการใชบ้ริการงานเทศบาล พร้อมกนันั้นเจา้หนา้ท่ีทุกท่านภายในเทศบาล
ต าบลไมย้า ควรไดรั้บการปรับปรุงบุคลิกภาพ ทศันคติต่อการให้บริการอยูเ่สมอ เพื่อใหป้ระชาชนผู ้
มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากกวา่เดิมและการบริการมีคุณภาพท่ีดีมากข้ึนจนเกิดความต่อเน่ือง
ย ัง่ยืน โดยอาจจะบรรจุเร่ืองน้ีให้เป็นหน่ึงในนโยบายของแผนงานเทศบาล หรือจัดให้มีการ
ด าเนินงานเป็นหลกัสูตรอบรมภายในเทศบาลเป็นคร้ังคราวไป 

อีกทั้งจากการไดส้อบถามกบัผูป้ระเมินแบบสอบถาม ยงัพบว่า มีปัจจยัท่ีท าให้ประชาชน
ไม่พึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยาด้วย นั่นคือ ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ อัน
เน่ืองมาจากผูท่ี้เขา้มาขอรับบริการงานเทศบาลต าบลไมย้า ส่วนใหญ่เป็นประชากรท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึน
ไปอยูใ่นวยัสูงอาย ุโดยมีปัจจยัการศึกษาเขา้มาเก่ียวขอ้ง คือการไดรั้บการศึกษาท่ีไม่สูงมากนกั จึงมี
ความกงัวลในเร่ืองของการกรอกรายละเอียดบนเอกสาร รวมถึงการเขา้ใจภาษาราชการบนเอกสาร
ต่าง ๆ  ท่ีมีความเป็นทางการค่อนข้างมาก ท าให้เข้าใจได้ยาก ทั้ งยงัรู้สึกกังวลกับการเข้าถึง
หน่วยงานของภาครัฐ เน่ืองจากการให้ความรู้สึกเป็นทางการเขา้ถึงยาก  จึงมีขอ้เสนอแนะเพื่อใชใ้น
การปรับปรุงการบริการต่อไปในอนาคต คือ เทศบาลต าบลไมย้า ควรจะสร้างบรรยากาศท่ีไม่เป็น
ทางการ ขอความร่วมมือกบัเจา้หนา้ท่ี และพนกังานภายในเทศบาลต าบลไมย้าทุกท่าน ใหค้วามเป็น
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กนัเองกบัผูม้าใช้บริการมากข้ึน รวมถึงจดัสถานท่ี สภาพแวดลอ้ม ภายในเขตเทศบาลต าบลไมย้า 
ให้สดใส ให้ความรู้สึกผ่อนคลาย และอาจจะจดักิจกรรม เช่น วนัผูสู้งอายุ กิจกรรมวนัเด็ก หรือ
กิจกรรมอ่ืน ๆ ตามภารกิจของเทศบาลเพิ่มเติมดว้ย  ซ่ึงจดักิจกรรมในสถานท่ีของเทศบาลต าบลไม้
ยาเอง เพื่อใหป้ระชาชนไดคุ้น้ชินกบัการมาท่ีเทศบาลมากยิง่ข้ึน  

 

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรจะต้องท าการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการภายใน
เทศบาลอย่างต่อเน่ือง และอาจจะต้องท าการศึกษาลงไปยงัแต่ละฝ่ายงานด้วย เพื่อให้ได้ถึง
รายละเอียดของการให้บริการและความพึงพอใจของประชาชน เพื่อการพฒันาการบริการของ
เทศบาลต าบลไมย้าต่อไป 

2. ควรท่ีจะท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนภายในเขตเทศบาลต าไมย้า และน าไป
ทดลองเปรียบเทียบกบัเทศบาลอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่กลเ้คียงดว้ย เพื่อจะไดน้ าเอาขอ้คิดเห็น ปัญหา การแกไ้ข
ปัญหา และการพฒันาปรับปรุงการให้บริการของเทศบาลเหล่านั้น มาพฒันาปรับปรุงเพื่อเพิ่ม
คุณภาพและยกระดบัการให้บริการแก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน น าไปสู่ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
มากยิ่งข้ึน สามารถตอบสนองบริการและความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึง เขา้ถึง และได้
มาตรฐานในการบริการใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั  

3. ควรจะท าการศึกษารายละเอียดท่ีอาจน าไปสู่การพฒันา ปรับปรุงคุณภาพการบริการงาน
เทศบาลให้ดียิ่งข้ึนกวา่น้ี อาทิ เร่ืองปัญหา อุปสรรค เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ หรือขอ้จ ากดัใน
การท างานของแต่ละหน้าท่ี แต่ละฝ่าย เพื่อจะไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปพฒันาการบริการแก่ประชาชน
ใหดี้ยิง่ข้ึนไปในอนาคต 

4. ควรท าการศึกษางานวิจยัเชิงคุณภาพ ส าหรับประชาชนผูม้าขอรับบริการงานเทศบาล
ต าบลไม้ยา โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์และการสังเกตการณ์กลุ่มตัวอย่าง เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก
มากกวา่น้ี 

5. ควรท าการศึกษางานวิจยัเชิงคุณภาพ ส าหรับการบริการในแง่ของงานเทศบาล เจา้หนา้ท่ี 
และบทบาทหน้าท่ีของการให้บริการของเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งเพิ่มเติมดว้ย โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์
และ/หรือการสังเกตการณ์กลุ่ม เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึก และทราบถึงระเบียบขอ้ปฏิบติั และขอ้จ ากดั
ของเทศบาลดว้ย 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการเทศบาลต าบลไมย้า อ.พญาเมง็ราย จ.

เชียงราย 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีไดแ้บ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได ้ 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลไมย้า อ.

พญาเม็งราย จ.เชียงราย ในดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ 

และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก   

ตอนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ เพื่อการปรับปรุง 

และขอความกรุณาใหท่้านผูต้อบแบบสอบถาม ตอบใหค้รบถว้นทุกขอ้และตามความเป็นจริงส าหรับ

การตอบแบบสอบถามของท่านจะไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อท่าน เน่ืองจากผูศึ้กษาจะไม่สรุปเป็นรายบุคคล แต่จะ

สรุปเป็นภาพรวม เพ่ือจะไดท้ราบขอ้มูล และเพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินการปรับปรุงการใหบ้ริการต่อไป 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน        หนา้ตวัเลือกท่ีตอ้งการ 

1. เพศ 

                                 ชาย                                 หญิง 

2. อายุ  

20-30 ปี                     31-40 ปี                       41-50 ปี                           51 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 

  ประถมศึกษา                    มธัยมศึกษา/เทียบเท่า   

           ปริญญาตรี                        สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

        ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ                           พนกังานบริษทั/เอกชน                      คา้ขาย (แม่คา้-พอ่คา้)            

        เกษตรกร/องคก์รเกษตร                         ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ผูป้ระกอบการ                      อ่ืนๆ…...…. 
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5. รายได้ 

                  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท                                                10,001-20,000 บาท 

   20,001-30,000 บาท                                               30,001 บาทข้ึนไป  

 

ตอนที ่2 ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเมง็ราย จ.เชียงราย 

 
ข้อ 

 
ค าถาม 

ระดบัความเห็น 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ       
1.1  มีป้ายประกาศติด หรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับ

ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ 
     

1.2 การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ คล่องตวั      
1.3 การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น มาก่อน

ต้องได้รับบ ริการก่อน  ระบบคิวมีความ
ยติุธรรม 

     

1.4 ล าดบัขั้นตอนการให้บริการรวดเร็ว เรียบง่าย 
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น  

     

2. ด้านการให้บริการ      
2.1 ความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ      
2.2 การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
2.3 มีการประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการ ท่ีเขา้ใจได้

ง่าย ประชาชนเขา้ใจ ไม่ล าบากในการติดต่อ
ราชการ 

     

1.4 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือก
ปฏิบติั 

     

3. ด้านเจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้บริการ      
3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกาย สุภาพ

เรียบร้อย 
     

3.2 ความเตม็ใจและความพร้อมในการบริการ ยิม้
แยม้ แจ่มใส พดูจาไพเราะ 

     

3.3 ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น 
ตอบค าถาม บอกค าแนะน า ช้ีแจงขอ้สงสยัได ้

     

3.4 ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น 
ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
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ข้อ 
 

ค าถาม 
ระดบัความเห็น 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ผลประโยชนใ์นทางมิชอบ 
4 ด้านส่ิงอ านายความสะดวก        
4.1 ความชดัเจนของป้ายประกาศสญัลกัษณ์ ป้าย

ประชาสมัพนัธ์ต่างๆ 
     

4.2 จุด/ช่องบริการ การใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม เขา้ถึงสะดวก 

     

4.3 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
ท่ีนัง่รอ น ้ าด่ืม ฯลฯ 

     

4.4 สถานท่ีใหบ้ริการ ความสะอาด สวยงาม เช่น 
หอ้งน ้ า ทางลาดคนพิการ 

     

 

ตอนที ่3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ เพ่ือการปรับปรุง 

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

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

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

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

 



 
 
 

 
 ประวตัิย่อผู้วจิัย 

 

ช่ือ- นามสกุล  นางสาววชัรี  ภูรักษา  

วนั เดือน ปีเกิด  13  มีนาคม 2535 

ท่ีอยูปั่จจุบนั   84 หมู่ 7 บา้นไมย้าสันโคง้ ต าบลไมย้า อ าเภอพญาเมง็ราย จงัหวดัเชียงราย 

57290   

ประวติัการศึกษา ปริญญาตรี นิเทศศาสตร์บณัฑิต (เกียรตินิยมอนัดบั 1)  

  สาขาการหนงัสือพิมพแ์ละส่ิงพิมพ ์

 คณะนิเทศศาสตร์ มหาวทิยาลยัสยาม 

ท่ีท างาน บริษทั อีซูซุ จ  ากดั 
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