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การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบล                  

ป่าตันนาครัว อ าเภอแม่ทะ  จังหวัดล าปาง โดยใช้เอกสารที่เกี่ยวข้องกับเทศบาล แนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 

 
  ๒.๑ แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องิิ่นททย 
  ๒.๒ แนวคิดเก่ียวกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
  ๒.๓ แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
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  ๒.๙ กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

๒.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองส่วนท้องถิ่น 

       ๒.๑.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจ 
 โกวิทย์  พวงงาม (๒๕๕๓: ๑๖-๑๗) กล่าวว่า การกระจายอ านาจ (Decentralization) คือ
การโอนกิจการบริการสาธารณะบางเรื่องจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลางทปให้ชุมชนซึ่งตั้งอยู่ใน
ท้องิิ่นต่างๆของประเทศหรือหน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจัดท าอย่างเป็นอิสระจากองค์กร
ปกครองส่วนกลาง  ดังนั้นเห็นว่าการกระจายอ านาจมี ๒ รูปแบบ คือ หนึ่ง การกระจายอ านาจสู่
ท้องิิ่น หรือ  การกระจายอ านาจตามอาณาเขต หมายิึง การมอบอ านาจให้ท้องิิ่นจัดท ากิจการหรือ
บริการสาธารณะบางภายเรื่องในเขตของแต่ละท้องิิ่น และท้องิิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง
พอสมควร และ สอง การกระจายอ านาจตามบริการหรือการกระจายอ านาจทางเทคนิค หมายิึงการ
โอนกิจการบริการสาธารณะบางกิจการจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลางทปให้หน่วยงานบาง
หน่วยงานรับผิดชอบจัดท าแยกต่างหากและอย่างเป็นอิสระ ประกอบกับพระราชบัญญัติก าหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องิิ่น พ.ศ.๒๕๔๒ หมวด ๔ แผนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องิิ่น มาตรา ๓๐ แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
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ปกครองส่วนท้องิิ่นให้ด าเนินการดังนี้ ด าเนินการิ่ายโอนภารกิจ กิจการให้บริการสาธารณะที่รัฐ
ด าเนินการอยู่ในวันที่พระราชบัญญัตินี้ใช้บังคับแก่องค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นภายในเวลาก าหนด
ทด้แก่ ภารกิจที่เป็นการด าเนินการซ้ าซ้อนระหว่างรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องิิ่น หรือภารกิจที่รัฐ
จัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นและกระทบิึงองค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นอ่ืน ให้
ด าเนินการให้เสร็จภายในสี่ปี และภารกิจที่เป็นการด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้ด าเนินการ
ให้เสร็จสิ้นภายในสี่ปี พร้อมทั้งคณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ (๒๕๔๗) กล่าว
ทว้ว่าแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องิิ่น พ.ศ. ๒๕๔๓ มีหลักการอันเป็นกรอบ
ความคิดที่ส าคัญ ๓ ประการ คือ ประการแรก หลักความคิดอิสระขององค์การปกครองส่วนท้องิิ่น 
กล่าวคือ ในการกระจายอ านาจให้แก่องค์การปกครองส่วนท้องิิ่นต้องค านึงิึงการเปิดโอกาสให้
องค์การปกครองส่วนท้องิิ่นมีอิสระในการก าหนดนโยบายและการจัดบริการสาธารณะ ตลอดจนการ
บริหารภายในองค์การปกครองส่วนท้องิิ่นอย่างแท้จริงภายใต้ความเป็นรัฐเดียวและความมีเอกภาพ
ของประเทศ โดยมีสิาบันพระมหากษัตริย์เป็นประมุขแห่งรัฐ ดังนั้นการกระจายอ านาจจึงเสมือนเป็น
การมอบความรับผิดชอบในการจัดบริการสาธารณะให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นที่จะต้อง
รับผิดชอบและตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องิิ่นทด้อย่างอิสระมิใช่เป็นการมอบภารกิจ
ที่รัฐเคยด าเนินการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นเป็นผู้ด าเนินการแทนเท่านั้น ประการที่สอง หลัก
ความสัมพันธ์ ของการบริหารราชการแผ่นดินกล่าวคือ ในการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องิิ่นเป็นการปรับบทบาท อ านาจ หน้าที่ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และ
ส่วนท้องิิ่นใหม่ ซึ่งราชการส่วนท้องิิ่นจะท าหน้าที่เป็นผู้ปฎิบัติการหลักในการด าเนินกิจการของรัฐ 
ในขณะที่ราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคจะเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบในภารกิจระดับ             
มหภาคและท าหน้าที่ส่งเสริม สนับสนุน และก ากับดูแลการด าเนินงานของราชการบริหารส่วนท้องิิ่น 
ประการที่สาม หลักประสิทธิภาพการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องิิ่น กล่าวคือ ในการ
กระจายอ านาจต้องค านึงิึงการเพิ่มขีดความสามาริ และประสิทธิภาพในการบริหารงานขององค์การ
ปกครองส่วนท้องิิ่นเพ่ือเป็นหลักประกันว่าประชาชนในท้องิิ่นจะทด้รับการบริการสาธารณะที่มี
คุณภาพ และทด้มาตรฐาน ดังนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นจะต้องเร่งพัฒนา
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ ตลอดจนการเร่งส่งเสริมให้ประชาชนในท้องิิ่นเข้ามีส่วนร่วมใน
การบริหารท้องิิ่น สนับสนุน และตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นอย่าง
จริงจังและต่อเนื่องจากหลักการซึ่งเป็นกรอบความคิดส าคัญของแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องิิ่นซึ่งสอดคล้องกับส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (๒๕๔๓) ที่กล่าวว่าการ
กระจายอ านาจสู่ท้องิิ่น เป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐ ในระบบ
ประชาธิปทตยโดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง ลดเหลือภารกิจหลักเท่าที่ต้องท าเท่าที่จ าเป็นและให้
ประชาชนทด้มีส่วนในการบริการงานชุมชนท้องิิ่น ตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากขึ้น  
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 การกระจายอ านาจสู่ท้องิิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมือง ที่เปลี่ยนแปลงทปใน
สภาวะที่สังคมมีกลุ่มที่หลากหลายมีความต้องการและความคาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน 
ขัดแย้งกัน ในขณะที่รัฐเองก็มีขีดความสามาริและทรัพยากรที่จ ากัด ในการตอบสนองปัญหาความ
ต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องิิ่นทด้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องิิ่นโดยการ
กระจายอ านาจสู่ท้องิิ่นเป็นการกระจายสิ่งต่อทปนี้จากส่วนกลางให้กับท้องิิ่นทด้แก่ หน้าที่ เป็นการ
กระจายอ านาจหน้าที่ที่เป็นประโยชน์โดยตรงกับท้องิิ่นให้ท้องิิ่นรับผิดชอบด าเนินการเอง อ านาจ
การตัดสินใจเป็นการกระจายอ านาจการตัดสินใจด าเนินการตามหน้าที่ที่ส่วนกลางกระจายทปให้
ท้องิิ่นด าเนินการ ทรัพยากรการบริหาร เป็นการกระจายบุคคลากร งบประมาณ เทคโนโลยี            
ที่เหมาะสมให้กับท้องิิ่น ความรับผิดชอบต่อหน้าที่ เป็นการกระจายความรับผิดชอบต่อภารกิจ 
หน้าที่ ที่รัฐกับผู้บริหารท้องิิ่น และประชาชนร่วมกันรับผิดชอบ และความพร้อมเป็นการกระจาย
ความพร้อมที่มีอยู่ในส่วนกลางให้กับท้องิิ่น เพ่ือสร้างขีดความสามาริให้แก่ท้องิิ่น เป็นการท าให้
ท้องิิ่นมีความเข้มแข็งสามาริบริหารจัดการท้องิิ่นทด้อย่างมีประสิทธิภาพโดย สยาม  เจริญอินทร์
พรหม (๒๕๕๓: ๙๓-๑๐๓) กล่าวว่า หลักเกณฑ์ในการจัดโครงสร้างอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องิิ่นปัจจุบันควรจะต้องมีการยึดิือเอาหลักเกณฑ์สองประการเป็นหลัก หลักเกณฑ์แรก            
ในเชิงวัติุประสงค์ของการบริการสาธารณะต้องิือเอาประชาชนในพ้ืนที่เป็นหลักและอ านวย
ประโยชน์กับบุคคลทั่วทป หลักเกณฑ์ท่ีสอง หลักความสามาริในการตอบสนองและแก้ปัญหาในพ้ืนที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องิิ่น  
 
 ๒.๑.๒ แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น 
 ความหมายของการปกครองท้องิิ่นนั้น ทด้มีผู้ ให้ความหมายหรือค านิยามทว้มากมาย                
ซึ่งส่วนใหญ่แล้วค านิยามเหล่านั้นต่างมีหลักการที่ส าคัญคล้ายคลึงกันจะมีต่างกันบ้างก็ส านวนและ
รายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามาริพิจารณาทด้ดังนี้ จอร์น เจ. คลาร์ก (John J. Clarke,๑๙๕๗: ๘๗ -
๘๙ อ้างิึงในโกวิทย์ พวงงาม,๒๕๕๓: ๒) นิยามว่า การปกครองท้องิิ่นหมายิึงหน่วยการปกครองที่
มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพ้ืนที่หนึ่งพ้ืนที่ใดโดยเฉพาะ และหน่วย
การปกครองและหน่วยการปกครองดังกล่าวนี้จัดตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลางพร้อมทั้ง 
ประทาน คงฤทธิศึกษากร (๒๕๔๒: ๑๕อ้างิึงใน โกวิทย์  พวงงาม,๒๕๕๓ :๒) นิยามว่าการปกครอง
ท้องิิ่นเป็นระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ 
และโดยนัยนี้จะเกิดองค์การท าหน้าที่ปกครองท้องิิ่นโดยคนในท้องิิ่นนั้นๆ องค์การนี้จัดตั้งและิูก
ควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มีอ านาจในการก าหนดและควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นทปตามนโยบายของ
ตนเอง โดย รศ.ดร.สมคิด เลิศทพฑูรย์ (๒๕๔๗:๔-๕อ้างิึงใน โกวิทย์  พวงงาม,๒๕๕๓:๓) นิยามว่า 
การปกครองท้องิิ่นคือ การให้คนในท้องิิ่นมีอิสระในการปกครองกันเองกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ            
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การปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องิิ่น ซึ่งสอดคล้องกับความรู้ เกี่ยวกับองค์กรปกครอง                
ส่วนท้องิิ่น ให้ความหมายของการปกครองท้องิิ่นว่าหมายิึงการปกครองที่รัฐบาลให้อ านาจหรือ
การกระจายอ านาจทปให้หน่วยงานปกครองท้องิิ่นเพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องิิ่นมีส่วนร่วมใน
การปกครองท้องที่ละชุมชนโดยมีองค์กรผู้รับผิดชอบมีอิสระในการใช้ดุลยพินิจมีเจ้าหน้าที่และ
งบประมาณในการด าเนินงานแยกออกจากราชการส่วนภูมิภาคแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นก็
มิทด้มีอธิปทตยในตัวเอง ยังต้องอยู่ภายใต้การควบคุมของรัฐบาลกลาง ตามวิธีที่เหมาะสม การปกครอง
ท้องิิ่นมีหลายรูปแบบ ซึ่งการปกครองท้องิิ่นมีความส าคัญในด้านการช่วยแก้ปัญหาของท้องิิ่น 
เพราะประชาชนในท้องิิ่นย่อมรู้ปัญหาดีที่สุดกว่าคนภายนอก ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง
ตนเองเท่ากับเป็นการฝึกฝนประชาชนทด้รู้ิึงการปกครองระดับชาติ แบ่งเบาภาระด้านการเงินและ
อัตราก าลังคน หากท้องิิ่นมีความมั่นคงแข็งแรง และมีเสิียรภาพประชาชนย่อมมีความเชื่อมั่นต่อ
ผู้บริหารท้องิิ่นและมีความรับผิดชอบต่อประชาชนและนอกจากเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระของ
รัฐบาลแล้ว ยังฝึกให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง 
         ส่วนสิาบันพระปกเกล้า กล่าวว่าภายในรัฐสมัยใหม่ การรวมศูนย์อ านาจมีขีดจ ากัด เนื่องจาก
การบริหารปกครองประเทศที่ประกอบทปด้วยประชากรมากมายและพ้ืนที่อันกว้างทกลโดยรัฐบาลที่มี
ศูนย์กลางแต่เพียงสิาบันเดียวย่อมเป็นสิ่งที่เป็นทปทด้ยากหรือเกิดสภาพของความ “ทม่ประหยัดใน 
เชิงขนาด” จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการิ่ายเทอ านาจในทางการเมืองการปกครองให้อยู่ในมือของ
องค์กรหรือสิาบันที่อยู่นอกศูนย์กลางออกทป ด้วยเหตุนี้คุณค่าและความส าคัญของการปกครอง
ท้องิิ่นทด้แก่ หนึ่ง การปกครองท้องิิ่นสามาริช่วยตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของชุมชน
ภายในท้องิิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นเป็นหน่วยงานทางการปกครองจ านวนเล็กๆที่มีมากมาย
กระจายอยู่ทั่วประเทศ โดยพ้ืนที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันทปตามลักษณะทางกายภาพ 
วัฒนธรรม และวิิีชีวิตของผู้คนในท้องิิ่นนั้นๆท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการ
รวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาลเพียงแห่งเดียว ทม่สามาริที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่
เกิดข้ึนภายในชุมชนนั้นๆจึงจ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น
นั่นก็คือการสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและ
แก้ปัญหาของประชาชนในท้องิิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความ
รับผิดชอบตามระบอบประชาธิปทตย (Democratic Accountability) สอง การปกครองท้องิิ่นเป็น
โรงเรียนประชาธิปทตยระดับรากหญ้า ระบบการปกครองท้องิิ่นจะต้องมีการเลือกตั้งมีระบบพรรค
การเมืองระดับท้องิิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมืองตามวิิีทางและตามกติกา ในที่สุด            
ก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจิึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจิึงบทบาทหน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่
ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ทม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหารและที่ส าคัญคือการเข้าใจ
ิึงบทบาทหน้าที่ของประชาชนและในที่สุดก็จะท าให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองทด้และการที่           



 

 

 

๑๑ 

การปกครองท้องิิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมืองิือทด้ว่าเป็นสิาบันฝึกสอน
ประชาธิปทตยให้ประชาชน  สาม สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับ
ท้องิิ่น หรือในระดับภูมิภาค ย่อมเอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองทด้มากกว่า 
เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนทด้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเข้ามา
บริหารกิจการสาธารณะต่างๆภายในชุมชนด้วยตนเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ทด้เรียนรู้และมี
ประสบการณ์ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าทปสู่การเติบโตของ 
“ความเป็นพลเมือง”ในหมู่ประชาชน ส่ี สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างทกลทั้งในทาง
ภูมิศาสตร์และในทางการเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดยสิาบันทางการเมืองที่ห่างทกลออกทปจาก
ชุมชนท้องิิ่นอาจจะทม่ทด้รับการยอมรับ ในทางตรงกันข้ามหากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชน
ท้องิิ่นมีแนวโน้มที่จะทด้รับการยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่าท าให้การตัดสินใจในทาง
การเมืองการปกครองนั้นมีความชอบธรรมและ ห้า ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากใช้อ านาจทาง
การเมืองการปกครองิูกรวบอยู่ท่ีศูนย์กลางมากเกินทปเป็นทปทด้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอน
สิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคลและสร้างความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมทด้ง่าย ในทางตรงข้าม            
การกระจายอ านาจิือเป็นมรรควิธีหนึ่งในการปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคลโดยการท าให้อ านาจมี
การกระจัดกระจายออกทป อันจะน าทปสู่การสร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและิ่วงดุลอ านาจซึ่งกัน
และกัน (Checks and Balances) ระหว่างศูนย์กลางกับพ้ืนที่นอกศูนย์กลาง 
 
 

๒.๒ แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
 
 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) คือ การปรับเปลี่ยนการ
บริหารจัดการภาครัฐโดยน าหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหา
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยการน าเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงาน
ของภาคเอกชนมาปรับใช้กับการบริหารงานภาครัฐ เช่น การบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ การ
บริหารงานแบบมืออาชีพ การค านึงิึงหลักความคุ้มค่า การจัดการโครงสร้างที่กะทัดรัดและแนวราบ 
การเปิดโอกาสให้เอกชนเข้ามาแข่งขันการให้บริการสาธารณะ การให้ความส าคัญต่อค่านิยม 
จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดทั้งการมุ่งเน้นการให้บริการ แก่ประชาชนโดย
ค านึงิึงคุณภาพเป็นส าคัญ 
 
 
 



 

 

 

๑๒ 

 ๒.๒.๑  เหตุผลที่ต้องน าแนวการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่มาใช้ 
 ๑) กระแสโลกาภิวัตน์ ส่งผลให้สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลง
อย่าง รวดเร็วจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน ที่ต้องเพ่ิมศักยภาพและ
ความยืดหยุ่นใน การปรับเปลี่ยนเพื่อตอบสนองความต้องการของระบบที่เปลี่ยนแปลงทป 
    ๒) ระบบราชการททยมีปัญหาที่ส าคัญ คือ ความเสื่อมิอยของระบบราชการ และขาด            
ธรรมาภิบาล ิ้าภาครัฐทม่ปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือทปสู่องค์กร
สมัยใหม่โดยยึดหลักธรรมาภิบาล ก็จะส่งผลบั่นทอนความสามาริในการแข่งขันของประเทศ ทั้งยัง
เป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตด้วย 
 ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ New Public Management) จึงเป็นแนวคิด
พ้ืนฐานของการบริหารจัดการภาครัฐซึ่งจะน าทปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบต่างๆของภาครัฐและ
ยุทธศาสตร์ด้านต่างๆที่เป็นรูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 
     (๑) การให้บริการที่มีคุณภาพแก่ประชาชน 
     (๒) ลดการควบคุมจากส่วนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารให้แก่หน่วยงาน 
    (๓) การก าหนด การวัด การให้รางวัลแก่ผลการด าเนินงานทั้งในระดับองค์กร และ
ระดับบุคคล 
    (๔) การสร้างระบบสนับสนุนในด้านบุคลากร (เช่น การฝึกอบรม ระบบค่าตอบแทน
และระบบคุณธรรม) เทคโนโลยี เพื่อช่วยให้หน่วยงานสามาริท างานทด้อย่างบรรลุวัติุประสงค์ 
     (๕) การเปิดกว้างต่อแนวคิดในเรื่องของการแข่งขัน ทั้งการแข่งขันระหว่างหน่วยงาน
ของรัฐด้วยกัน และระหว่างหน่วยงานของรัฐกับหน่วยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกันภาครัฐก็
หันมาทบทวนตัวเองว่าสิ่ง ใดควรท าเองและสิ่งใดควรปล่อยให้เอกชนท า 
 
 ๒.๒.๒ แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
 หลักใหญ่ของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ คือ การเปลี่ยนระบบราชการที่เน้นระเบียบและ
ขั้นตอนทปสู่การบริหารแบบใหม่ซึ่งเน้นผลส าเร็จและความรับผิดชอบ รวมทั้งใช้เทคนิคและวิธีการของ
เอกชนมาปรับปรุงการท างาน 
    Hood เห็นว่าสิ่งที่เรียกว่า “การจัดการภาครัฐแนวใหม่” มีหลักส าคัญ ๗ ประการ คือ 
    ๑) จัดการโดยนักวิชาชีพที่ช านาญการ (Hands-on professional management) หมายิึง
ให้ผู้จัดการมืออาชีพทด้จัดการด้วยตัวเอง ด้วยความช านาญ โปร่งใส และมีความสามาริในการใช้
ดุลพินิจ เหตุผล เพราะเม่ือรับผิดชอบต่อหน้าที่ท่ีทด้รับมอบหมายแล้ว ก็จะเกิดความรับผิดชอบต่อการ
ตรวจสอบจากภายนอก 



 

 

 

๑๓ 

    ๒) มีมาตรฐานและการวัดผลงานที่ชัดเจน (Explicit standards and measures of 
performance) ภาครัฐจึงต้องมีจุดมุ่งหมายและเป้าหมายของผลงาน และการตรวจสอบจะมีทด้ก็ต้อง
มีจุดมุ่งหมายท่ีชัดเจน 
    ๓) เน้นการควบคุมผลผลิตที่มากขึ้น (Greater emphasis on output Controls) การใช้
ทรัพยากร ต้องเป็นทปตามผลงานที่วัดทด้ เพราะเน้นผลส าเร็จมากกว่าระเบียบวิธี 
    ๔) แยกหน่วยงานภาครัฐออกเป็นหน่วยย่อยๆ (Shift to disaggregation of units in the 
public sector) การแยกหน่วยงานใหญ่ออกเป็นหน่วยงานย่อยๆ ตามลักษณะสินค้าและบริการที่
ผลิต ให้เงินสนับสนุน แยกกัน และติดต่อกันอย่างเป็นอิสระ 
    ๕) เปลี่ยนภาครัฐให้แข่งขันกันมากขึ้น (Shift to greater Competition in the public 
sector) เป็นการเปลี่ยนวิธีท างานทปเป็นการจ้างเหมาและประมูล เหตุผลก็เพ่ือให้ฝ่ายที่เป็นปรปักษ์
กัน (rivalry) เป็นกุญแจส าคัญที่จะท าให้ต้นทุนต่ าและมาตรฐานสูงขึ้น 
    ๖) เน้นการจัดการตามแบบภาคเอกซน (Stress on private sector styles of 
management practice) เปลี่ยนวิธีการแบบข้าราชการทปเป็นการยืดหยุ่นในการจ้างและให้รางวัล 
    ๗) เน้นการใช้ทรัพยากรอย่างมีวินัยและประหยัด (Stress on greater discipline and 
parsimony กาว resource use) วิธีนี้อาจท าทด้ เช่น การตัดค่าใช้จ่าย เพ่ิมวินัยการท างาน หยุดยั้ง
การเรียกร้องของสหภาพแรงงาน จ ากัดต้นทุนการปฏิบัติ เหตุผลก็เพราะต้องการตรวจสอบความ
ต้องการใช้ทรัพยากรของภาครัฐ และท างานมากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรน้อยลง” (do more with less) 
 
 ๒.๒.๓ รูปแบบการน าการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่มาใช้ในระบบราชการ 
    ๑) พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ ๕) พ.ศ. ๒๕๔๕ เหตุในการตรา
พระราชบัญญัตินี้คือ เพ่ือเป็นการปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือให้สามาริปฏิบัติงานตอบสนอง
ต่อการพัฒนาประเทศและการให้บริการแก่ประชาชนทด้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยก าหนดให้การ
บริหารราชการแนวทางใหม่ต้องมีการก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือให้
สามาริประเมินผลการปฏิบัติราชการในแต่ละระดับทด้อย่างชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการก ากับการก าหนดนโยบายและการปฏิบัติราชการ และเพ่ือให้
กระทรวงสามาริจัดการบริหารงานให้เป็นทปตามเป้าหมายทด้ จึงก าหนดให้มีรูปแบบการบริหารใหม่ 
โดยกระทรวงสามาริแยกส่วนราชการจัดตั้งเป็นหน่วยงานตามภาระหน้าที่ เพ่ือให้เกิดความคล่องตัว
และสอดคล้องกับเป้าหมายของงานที่จะต้องปฏิบัติและก าหนดให้มีกลุ่มภารกิจของส่วนราชการต่างๆ 
ที่มีงานสัมพันธ์กัน เพ่ือที่จะสามาริก าหนดเป้าหมายการท างานร่วมกันทด้ และมีผู้รับผิดชอบก ากับ
การบริหารงานของกลุ่มภารกิจนั้นโดยตรง เพ่ือให้งานเป็นทปอย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมทั้ง
ให้มีการประสานการปฏิบัติงาน และการใช้งบประมาณเพ่ือที่จะให้การบริหารงานของทุกส่วนราชการ 



 

 

 

๑๔ 

บรรลุเป้าหมายของกระทรวงทด้อย่างมีประสิทธิภาพและลดความซ้ าซ้อน มีการมอบหมายงานเพ่ือลด
ขั้นตอนการปฏิบัติราชการ และสมควรก าหนดการบริหารราชการในต่างประเทศให้เหมาะสมกับ
ลักษณะการปฏิบัติหน้าที่และสามาริปฏิบัติการทด้อย่างรวดเร็วและมีเอกภาพ โดยมีหัวหน้าคณะ
ผู้แทนเป็นผู้รับผิดชอบในการบริหารราชการ นอกจากนี้ สมควรให้มีคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการเพ่ือเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบในการดูแลการจัดส่วนราชการและการปรับปรุงระบบการ
ท างานของภาคราชการให้มีการจัดระบบราชการอย่างมีประสิทธิภาพต่อทป 
 ใน มาตรา ๓/๑ ทด้ก าหนดให้การพัฒนาระบบราชการต้องสอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจ การเมือง สังคม ความต้องการของประชาชนและทันต่อการบริหารราชการตาม
พระราชบัญญัตินี้ต้องเป็นทปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมี
ประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบ
เลิกหน่วยงานที่ทม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องิิ่น การกระจายอ านาจ
ตัดสินใจ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งนี้ โดยมี
ผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน 
 การจัดสรรงบประมาณ และการบรรจุและแต่งตั้งบุคคลเข้าด ารงต าแหน่งหรือปฏิบัติหน้าที่
ต้อง ค านึงิึงหลักการตามวรรคหนึ่ง 
     ในการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการ ต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งให้ค านึงิึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงาน การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยข้อมูล 
การติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน 
     ๒) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ทด้
ก าหนด ขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบัติราชการ เพื่อเป็นทปตามหลักการบริหารภาครัฐแนวใหม่ ดังนี้ 
     (๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
     (๒) เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ  
     (๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
     (๔) ทม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  
     (๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อเหตุการณ์ 
     (๖) ประชาชนทด้รับการอ านวยความสะดวก และทด้รับการตอบสนองความต้องการ 
     (๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งทด้แก่ การตรวจสอบและวัด 
เพ่ือให้เกิดระบบการควบคุมตนเอง 
 
 



 

 

 

๑๕ 

 ๒.๒.๔ การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย 
(พ.ศ. ๒๕๕๖ - ๒๕๖๑) 
     แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการททย (พ.ศ.๒๕๕๖ - พ.ศ.๒๕๖๑) ทด้ก าหนดประเด็น
ยุทธศาสตร์ที่สอดคล้องกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ โดยก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์ ๗ 
ยุทธศาสตร์ ดังนี้ 

  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๑: การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน 
     มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็น
เลิศ เพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการที่ยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่เหมาะสมมาใช้เพ่ือให้ประชาชนสามาริใช้
บริการทด้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและ
ประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้มี
ประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการที่เป็นเลิศ เช่น 
      (๑) ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซึ่งกันและกัน 
และวางรูปแบบการให้บริการประชาชนที่สามาริขอรับบริการจากภาครัฐทด้ทุกเรื่อง โดยทม่ค านึงว่า
ผู้รับบริการจะมาขอรับบริการ ณ ที่ใด (No Wrong Door) 
      (๒) ยกระดับการด าเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการ
เชื่อมโยงและบูรณาการกระบวนงานบริการที่หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาทว้ ณ สิานที่
เดียวกัน เพื่อให้ประชาชนสามาริรับบริการทด้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับค าขออนุญาต 
ศูนย์ช่วยเหลือเด็กและสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เป็นต้น 
     (๓) ส่งเสริมให้ส่วนราชการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้ในการ
ให้บริการประชาชน (e-Service) เพ่ือให้สามาริเข้าิึงบริการของรัฐทด้ง่ายขึ้น รวมทั้งพัฒนารูปแบบ 
การบริการทีเ่ปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผู้เลือกรูปแบบการรับบริการที่เหมาะสมกับความต้องการของ
ตนเอง (Government You Design) โดยน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ เช่น m  Government ซึ่ง
ให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile G๒C Service) ที่ส่งข้อมูลข่าวสารและบริการิึง ประชาชน 
แจ้งข่าวภัยธรรมชาติ ข้อมูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือการติดต่อและแจ้งข้อมูลข่าวสารผ่านสังคม
เครือข่ายออนทลน์ (Social Network) เป็นต้น 
     (๔) ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพ่ือเป็นช่องทางของบริการ
ภาครัฐทุกประเภท โดยให้เชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ 
รวมิึงข้อมูลข่าวสาร องค์ความรู้ ซึ่งประชาชนสามาริเข้าิึงทด้ 
     (๕) ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่มีความเชื่อมโยงกันระหว่าง
หลายส่วนราชการ น าทปสู่การเพ่ิมขีดความสามาริในการประกอบธุรกิจของประเทศและการเพ่ิมขีด



 

 

 

๑๖ 

ความสามาริในการแข่งขัน โดยทบทวนขั้นตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแก้ทขกฎหมาย กฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ ที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ เพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานเกิดความคล่องตัวและเอ้ือต่อการแข่งขันของประเทศ 
  (๖) ส่งเสริมให้มีการน าระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ 
(Service Level Agreement) มาใช้ในภาครัฐ ซึ่งเป็นการก าหนดเงื่อนทขในการให้บริการของ
หน่วยงานของรัฐที่มีต่อประชาชน โดยการก าหนดระดับการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมการก าหนด
ลักษณะความส าคัญ ระยะเวลา รวมิึงการชดเชยกรณีท่ีการให้บริการทม่เป็นทปตามท่ีก าหนด 
     (๗) ส่งเสริมให้มีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใช้ประโยชน์
จากบัตรประจ าตัวประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลของหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
การให้บริการประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบัตรสมาร์ทการ์ด (Smart 
Card) หรือ เลขประจ าตัวประชาชน ๑๓ หลัก 
     (๘) ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ ค่านิยม และหล่อ
หลอมการสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐ มีจิตใจที่เอ้ือต่อการให้บริการที่ดี 
รวมิึงเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากขึ้น 
     (๙) ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจ าแนก
กลุ่มผู้รับบริการการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการ เพ่ือให้สามาริน ามาปรับปรุง 
และพัฒนาคุณภาพการบริการทด้อย่างจริงจัง เน้นการส ารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุด
บริการ หลังจากทด้รับการบริการ และน าผลส ารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์ ศึกษาเปรียบเทียบ เพ่ือ 
ปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน และเผยแพร่ผลการส ารวจให้ประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้ง 
สิาบันการส่งเสริมการให้บริการประชาชนที่เป็นเลิศ (Institute for Citizen-Centered Service 
Excellence) เพ่ือท าหน้าที่ในการส ารวจความคิดเห็น วิเคราะห์ ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนแก่ส่วนราชการต่าง ๆ 
     (๑๐) ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ทข
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนอย่างจริงจัง โดยเน้นการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑ์
และกระบวนการ จัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน ตอบสนองทันท่วงที สามาริ
ติดตามเรื่องร้องเรียนทด้ตั้งแต่จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของการให้บริการ รวมทปิึงการมีฐานข้อมูลและ 
ระบบสารสนเทศในการเชื่อมโยงข้อมูลกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ 
     (๑๑) วางหลักเกณฑ์ แนวทาง และกลทกการช่วยเหลือเยียวยาเมื่อประชาชนทด้รับ
ความทม่เป็นธรรม หรือทด้รับความเสียหายที่เกิดจากความผิดพลาดของการด าเนินการของภาครัฐและ
ปัญหาที่เกิดจากภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือปัญหาอ่ืนๆที่รัฐมีส่วนเกี่ยวข้อง 
 



 

 

 

๑๗ 

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๒: การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมี
ความเป็นมืออาชีพ 
      มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนาส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่องค์การแห่งความเป็นเลิศ 
โดยเน้นการจัดโครงสร้างองค์การที่มีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบง่าย (Simplicity) มีระบบ
การท างานที่คล่องตัว รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ในการท างาน เน้นการคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
(Creativity) พัฒนาขีดสมรรินะของบุคลาลากรในองค์การ เน้นการท างานที่มีประสิทธิภาพ สร้าง
คุณค่าในการปฏิบัติภารกิจของรัฐ ประหยัดค่าใช้จ่ายในการด าเนิ นงานต่าง ๆ และสร้างความ
รับผิดชอบต่อสังคม อนุรักษ์สิ่งแวดล้อมที่ยั่งยืน เช่น 
     (๑) ปรับปรุงหน่วยงานราชการให้มีความเหมาะสมกับภารกิจที่รับผิดชอบ ลดความ
ซ้ าซ้อน มีความยืดหยุ่นคล่องตัวสูง สามาริปรับตัวทด้อย่างต่อเนื่อง ตอบสนองต่อบทบาทภารกิจหรือ
บริบทในสภาวการณ์ที่เปลี่ยนแปลงทป 
     (๒) ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และจัดการความรู้
อย่างเป็นระบบ ก้าวทปสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ 
     (๓)  ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการสู่ ความเป็นเลิศตาม
มาตรฐานสากล โดยมุ่งเน้นให้การน าองค์การเป็นทปอย่างมีวิสัยทัศน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม การ
วางแผนยุทธศาสตร์ และผลักดันสู่การปฏิบัติ การให้ความส าคัญกับประชาชนผู้รับบริการและผู้มีส่วน
ทด้ส่วนเสีย การปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ ให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัว การส่งเสริมให้บุคลากร
พัฒนาตนเอง มีความคิดริเริ่มและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศอย่าง
แท้จริง และท างานโดยมุ่งเน้นผลลัพธ์เป็นส าคัญ 
     (๔) ส่งเสริมและพัฒนาหน่วยงานของรัฐทปสู่การเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-
Government) 
     (๕) น าเทคโนโลยีมาใช้ภายในองค์การ เพ่ือปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
การบริหารงานของภาครัฐมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งขึ้น ยกระดับคุณภาพ การให้บริการประชาชน 
สร้างความโปร่งใสในการด าเนินงานและให้บริการ รวมทั้งส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานแบบเวอร์ช่วล 
(Virtual Office) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ และประหยัดค่าใช้จ่าย 
     (๖) ปรับปรุงและพัฒนาเว็บทซต์ของหน่วยงานให้เป็นทปตามมาตรฐานเว็บทซต์
ภาครัฐ (Government Website Standard) และสามาริบูรณาการเชื่อมโยงหน่วยงานของรัฐ 
(Connected Government) ที่สมบูรณ์แบบเพ่ือก้าวทปสู่ระดับมาตรฐานสากล 
     (๗) พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส์ ระบบการ
ให้บริการภาครัฐ และพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสร้างพ้ืนฐานหลักที่ทางภาครัฐพัฒนาขึ้น ทด้แก่ 
ระบบเครือข่ายสารสนเทศภาครัฐ (Government Information Network: GIN) และเครื่องแม่ข่าย 



 

 

 

๑๘ 

(Government Cloud Service G - Cloud) เพ่ือลดค่าใช้จ่ายทรัพยากร และเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
      (๘) น ากรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ยนข้อมูลแห่งชาติ (Thailand e-
Government Interoperability Framework: TH e-GIF) มาใช้ในการพัฒนาระบบสารสนเทศ 
ภาครัฐ เพ่ือให้สามาริแลกเปลี่ยน และเชื่อมโยงข้อมูลสารสนเทศทด้อย่างมีประสิทธิภาพ 
      (๙) พัฒนาระบบบริหารจัดการองค์การภาครัฐ ให้สามาริเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง 
ส่วนราชการด้วยกัน ในลักษณะโครงข่ายข้อมูลที่ เชื่อมต่อิึงกัน เพ่ือให้กระบวนการท างาน               
มีประสิทธิภาพมากขึ้น และส่งเสริมการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการในระดับต่าง ๆ เพ่ือสามาริเชื่อมโยง
ข้อมูลที่ส าคัญต่อการบริหารราชการแผ่นดินและการตัดสินใจทปยังศูนย์ปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี 
(PMOC) เพ่ือให้เกิดการตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อมูลที่มีความเป็นปัจจุบันและิูกต้อง 
     (๑๐) ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีแผนการบริหารความต่อเนื่องในการด าเนินงาน 
(Business Continuity Plan) เพ่ือให้สามาริเตรียมความพร้อมรับมือต่อสิานการณ์ฉุกเฉินทด้
ทันท่วงที โดยก าหนดแนวทางขั้นตอนการช่วยเหลือ การซักซ้อม และ การประชาสัมพันธ์ รวมทั้ง
ก าหนดหน่วยงานรับผิดชอบหลัก และสนับสนุนให้มีการจัดตั้ งศูนย์ปฏิบัติการฉุกเฉิน (Crisis 
Management Center) ในการบริหาร จัดการสภาวะวิกฤตแต่ละประเภท ทั้งในส่วนกลางและส่วน
ภูมิภาค 
     (๑๑) วางแผนก าลังคนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Workforce Plan) ให้มีความ
เหมาะสม ทม่เป็นภาระต่องบประมาณของประเทศ พัฒนาและบริหารก าลั งคนเพ่ือเพ่ิมขีดสมรรินะ
ของบุคลากรและประสิทธิภาพของระบบราชการ สร้างความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path) 
สามาริรองรับต่อการเปลี่ยนแปลงและสอดคล้องกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ รวมทั้งการ
ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ประเทศทปสู่การปฏิบัติ 
     (๑๒) ส่งเสริมให้มีการวางระบบเตรียมความพร้อมเพ่ือทดแทนบุคลากร เช่น 
แผนการสืบทอดต าแหน่ง (Succession Plan) เป็นต้น ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และเปิดโอกาส
ให้บุคคลภายนอกสามาริเข้าสู่ระบบราชการทด้โดยง่ายมากขึ้นในทุกระดับ รวมทั้งสนับสนุนให้มีการ
แลกเปลี่ยนบุคลากรระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Talent mobility) ซึ่งสามาริเชื่อมโยงทด้ทั้งสอง
ทางจากภาครัฐทปสู่ภาคเอกชน และจากภาคเอกชนทปสู่ภาครัฐ 
     (๑๓ )  ส่ ง เสริม ให้หน่ วยงานของรั ฐ ให้ ความส าคัญต่อการ เ พ่ิมผลิตภาพ 
(Productivity) ในการปฏิบัติราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอ้างอิงกับ
เกณฑ์มาตรฐานและ/ หรือแนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลิศ  รวมิึงปรับปรุงการท างาน โดยน าเทคนิค
ต่าง ๆ เกี่ยวกับการเพ่ิมผลิตภาพมาใช้ มุ่งขจัดความสูญเปล่าของการด าเนินงานในทุกกระบวนการ 
ตัดกิจกรรมที่ทม่มีประโยชน์หรือทม่มีการเพ่ิมคุณค่าในกระบวนการออกทป เพ่ิมความยืดหยุ่นของ



 

 

 

๑๙ 

องค์การด้วยการออกแบบกระบวนการใหม่และปรับปรุง กระบวนการเพ่ือสร้างคุณค่าในการ
ปฏิบัติงาน เช่น Lean Management เป็นต้น 
     (๑๔) ส่งเสริมให้มีการน ารูปแบบการใช้บริการร่วมกัน (Shared Services) เพ่ือ
ประหยัดทรัพยากร ลดค่าใช้จ่าย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานของ
หน่วยงานของรัฐ โดยรวมกิจกรรมหรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process) 
ซึ่งเดิม ต่างหน่วยงานต่างด าเนินงานเองเข้ามาทว้ในศูนย์บริการร่วมโดยเฉพาะงานสนับสนุน (Back 
Office) ทด้แก่ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบ การเงินการคลัง และระบบบุคลากร เป็นต้น 
     (๑๕) ส่งเสริมให้การปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐ จะต้องค านึงิึงความ
รับผิดชอบต่อสังคม (Social Responsibility) เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน 
ความสงบ และปลอดภัยของสังคมส่วนรวม รวมทั้งสนับสนุน เสริมสร้าง พัฒนาและสร้างความ
เข้มแข็ง ให้แก่สังคมและชุมชน เพ่ืออยู่ร่วมกันอย่างสงบสุข 
 

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๓: การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย์ของภาครัฐให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด 
    มีเป้าหมายเพ่ือวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพย์ของราชการอย่างครบวงจร โดยค านึงิึง
ค่าใช้จ่าย ที่ผูกมัด/ ผูกพันติดตามมา (Ownership Cost) เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดหรือสร้าง
มูลค่าเพ่ิม สร้างโอกาสและสร้างความมั่นคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสีย
สิ้นเปลืองและเปล่าประโยชน์ รวมทั้งวางระบบและมาตรการที่จะมุ่งเน้นการบริหารสินทรัพย์เพ่ือให้
เกิดผลตอบแทนคุ้มค่า สามาริลดต้นทุนค่าใช้จ่ายโดยรวม มีต้นทุนที่ต่ าลงและลดความต้องการของ
สินทรัพย์ใหม่ที่ทม่จ าเป็น เช่น ส่งเสริมให้มีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารสินทรัพย์และ
บูรณาการเข้ากับระบบบริหารจัดการทรัพยากรขององค์การ (Enterprise Resource Planning: 
ERP) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย์และการบริหารจัดการ องค์การโดยรวม และ การลด
ต้นทุน โดยจัดให้มีระบบและข้อมูลเพ่ือให้หน่วยราชการใช้ประกอบการวัดและ วิเคราะห์ การใช้
สินทรัพย์เพ่ือให้เกิดผลิตภาพ (Asset Productivity) และเกิดประโยชน์สูงสุด (Asset Utilization) 
เป็นต้น 
 

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๔: การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ 
    มีเป้าหมายเพ่ือส่งเสริมการท างานร่วมกันภายในระบบราชการด้วยกันเอง เพ่ือแก้ปัญหาการ
แยกส่วนในการปฏิบัติงานระหว่างหน่วยงาน รวมิึงการวางระบบความสัมพันธ์และประสานความ
ร่วมมือระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องิิ่น ในรูปแบบของการประสาน
ความร่วมมือที่หลากหลาย ภายใต้วัติุประสงค์เดียวกัน คือ น าศักยภาพเฉพาะของแต่ละหน่วยงานมา



 

 

 

๒๐ 

สร้างคุณค่าให้กับงานตามเป้าหมายที่ก าหนดเพ่ือขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตร์ของประเทศและการ
ใช้ประโยชน์ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า เช่น 
    (๑) วางระบบการบริหารงานแบบบูรณาการในยุทธศาสตร์ส าคัญของประเทศ (Cross 
Functional Management System) ตามห่วงโซ่แห่งคุณค่า (Value Chains) ครอบคลุม
กระบวนการตั้งแต่ต้นน้ า กลางน้ า จนกระทั่งปลายน้ า รวมทั้งก าหนดบทบาทภารกิจให้มีความชัดเจน
ว่าใครมีความรับผิดชอบในเรื่องหรือกิจกรรมใด รวมทั้งการจัดท าตัวชี้วัดของกระทรวงที่มีเป้าหมาย
ร่วมกัน (Joint KPIs) 
    (๒) การออกแบบโครงสร้างและระบบบริหารงานราชการใหม่ในรูปแบบของหน่วยงาน
รูปแบบพิเศษ เพ่ือให้สามาริรองรับการขับเคลื่อนประเด็นยุทธศาสตร์ส าคัญของประเทศที่ต้องอาศัย 
การด าเนินงานที่มีความยืดหยุ่น คล่องตัว ทม่ยึดติดกับโครงสร้างองค์การและระบบราชการแบบเดิม 
    (๓) ปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณให้มีลักษณะแบบยึดยุทธศาสตร์และเป้าหมายร่วมเป็น
หลัก เพ่ือให้เอ้ือต่อการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ส าคัญของประเทศและการบริหารงานแบบบูรณาการ 
    (๔ )  พัฒนารู ปแบบและวิ ธี การท างานของภาครั ฐ ในระดับต่ า ง  ๆ  (Multi-Level 
Governance) ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องิิ่น โดยเน้นการยึดพ้ืนที่
เป็นหลัก เพื่อให้เกิดความร่วมมือ ประสานสัมพันธ์กันในการปฏิบัติงานและการใช้ทรัพยากรให้เป็นทป
อย่างมีประสิทธิภาพเกิดความคุ้มค่าและทม่เกิดความซ้ าซ้อน และปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณ ให้
เป็นแบบยึดพ้ืนที่เป็นตัวตั้ง (Area-based Approach) รวมทั้งวางเงื่อนทขการจัดสรรงบประมาณให้
กระทรวง/กรม ต้องสนับสนุนการขับเคลื่อนแผนพัฒนาจังหวัด/กลุ่มจังหวัด ในสัดส่วนวงเงิน
งบประมาณท่ีเหมาะสม 
 

    ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๕: การส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกัน
ระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน 
    มีเป้าหมายเพ่ือส่งเสริมให้หน่วยงานราชการทบทวนบทบาทและภารกิจของตนให้มีความ
เหมาะสม โดยให้ความส าคัญต่อการมีส่วนร่วมของประชาชน มุ่งเน้นการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์
ระหว่างภาครัฐกับภาคส่วนอ่ืน การิ่ายโอนภารกิจบางอย่างที่ภาครัฐทม่จ าเป็นต้องด าเนินงานเองให้
ภาคส่วนอ่ืน รวมทั้งการสร้างความร่วมมือหรือความเป็นภาคีหุ้นส่วน (Partnership) ระหว่างภาครัฐ
และภาคส่วนอื่น เช่น 
    (๑) ส่งเสริมการสร้างความร่วมมือในรูปภาคีหุ้นส่วนระหว่างภาครัฐกับเอกชน (Public-
PrivatePartnership : PPP) เพ่ือให้การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานและบริการสาธารณะในด้านต่างๆที่
จ าเป็นของ ประเทศที่ต้องใช้งบประมาณเป็นจ านวนมาก และภาครัฐยังทม่สามาริด าเนินการทด้
เพียงพอกับความต้องการของประชาชน ทด้รับการสนับสนุนกลทกการด าเนินการแบบร่วมลงทุนกับ
ภาคเอกชนด้วยความซัดเจน โปร่งใส และเกิดการบูรณาการอย่างมีประสิทธิภาพ ทม่ให้มีการลงทุนที่



 

 

 

๒๑ 

ซ้ าซ้อน มีการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด สนับสนุนให้มีการจัดตั้งกองทุน
ส่งเสริมการลงทุนของเอกชนร่วมในกิจการของรัฐ ตลอดจนให้มีหน่วยงานรับผิดชอบก าหนด
มาตรฐาน ส่งเสริม สนับสนุนการร่วมลงทุนเพ่ือทม่ให้เกิดผลกระทบต่อ ความมั่นคงทางการเงินและ
การคลังของประเทศในระยะยาว 
    (๒) เปิดให้ภาคเอกชนสามาริเข้ามาแข่งขันกันเพ่ือจัดท าบริการสาธารณะแทนภาครัฐ 
(Contestability) ในภารกิจของภาครัฐที่ภาครัฐทม่จ าเป็นต้องด าเนินการเอง และภาคเอกชนสามาริ 
ด าเนินการแทนทด้ โดยสนับสนุนให้เกิดการแข่งขันอย่างเสรีผ่านกลทกตลาด เพ่ือให้ ภาคเอกชน
สามาริเข้ามาแข่งขันทด้โดยง่าย รวมทั้งป้องกันและลดปัญหาการผูกขาดในระยะยาว ตลอดจนท าให้
ภาครัฐสามาริปรับเปลี่ยนบทบาทของตนให้เป็นผู้ก าหนดมาตรฐานและระดับการให้บริการ รวมทั้ง
ติดตามตรวจสอบการด าเนินงานของภาคเอกชน ให้เป็นทปตามเง่ือนทขที่วางทว้ทด้อย่างแท้จริง 
    (๓) เปิดให้องค์กรภาคประชาสังคมและชุมชนสามาริเข้ามาเป็นผู้จัดบริการสาธารณะแทน
ภาครัฐ โดยอาศัยการจัดท าข้อตกลงร่วม (Compact) ในรูปแบบการด าเนินงานในลักษณะหุ้นส่วน 
ระหว่างภาครัฐกับภาคประชาสังคมและชุมชน ซึ่งมีเป้าหมายของข้อตกลงอยู่ที่การร่วมกันด าเนิน
ภารกิจจัดบริการสาธารณะแก่ประชาชนให้บรรลุผลสัมฤทธิ์ 
    (๔) พัฒนารูปแบบและแนวทางการบริหารงานแบบเครือข่าย (Networked Governance) 
โดยการปรับเปลี่ยนบทบาท โครงสร้าง และกระบวนการท างานขององค์กรภาครัฐให้สามาริเชื่อมโยง 
การท างานและทรัพยากรต่าง ๆ ของหน่วยงาน ทั้งในภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม ให้
เกิดการพ่ึงพากันในรูปแบบพันธมิตร มีการบริหารงานแบบยืดหยุ่น เกิดนวั ตกรรมใหม่ ๆ มีการ
ตัดสินใจที่รวดเร็ว ทันต่อสิานการณ์ เชื่อมโยงระบบการท างานระหว่างองค์กรทด้ ด้วยความสะดวก
และรวดเร็ว 
 

   ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๖: การยกระดับความโปร่งใสและสร้างความเชื่อม่ันศรัทธาในการ
บริหารราชการแผ่นดิน 
    มีเป้าหมายเพ่ือส่งเสริมและวางกลทกให้ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารและ สร้างความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามามีส่วน
ร่วมในการตรวจสอบการท างานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์และมาตรการใน
การต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชั่นให้บรรลุผลสัมฤทธิ์อย่างเป็นรูปธรรม เช่น 
    (๑) เปิดให้ประชาชนมีส่วนร่วม โดยการพัฒนาระบบการตรวจสอบสาธารณะ (Public 
Scrutiny) และ ผู้ตรวจสอบอิสระจากภายนอก (Independent Assessor) ที่ผ่านการฝึกอบรมและ
ทด้รับการรับรองเข้ามาด าเนินการสอดส่องดูแลและสอบทานกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างของทาง
ราชการ รวมทั้งวางกลทกสนับสนุนให้ด าเนินการจัดท าราคากลางและข้อมูลรายละเอียดค่าใช้จ่าย
เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างทว้ในระบบข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้ประชาชนสามาริตรวจสอบทด้ 



 

 

 

๒๒ 

    (๒) พัฒนาระบบข้อมูลสารสนเทศเพ่ือการเฝ้าระวังและติดตามตรวจสอบในเรื่องการทุจริต 
คอร์รัปชั่นในเชิงรุก รวมทั้งพัฒนาเครื่องมือวัดระดับความเชื่อมั่นศรัทธาในการบริหารราชการแผ่นดิน 
เพ่ือใช้ประโยชน์ในการขับเคลื่อนนโยบายการบริหารราชการแผ่นดินให้เป็นทปตามหลักธรรมาภิบาล
ของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
    ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๗: การสร้างความพร้อมของระบบราชการไทยเพื่อเข้าสู่การเป็น
ประชาคมอาเซียน 
    มีเป้าหมายเพ่ือเตรียมความพร้อมของระบบราชการททยเพ่ือรองรับการก้าวเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน รวมทั้งประสานพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือกันในการส่งเสริมและยกระดับธรรมาภิบาลใน
ภาครัฐของประเทศ สมาชิก อาเซียน อันจะน าทปสู่ความมั่งคั่งทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงทางการเมือง 
และความเจริญผาสุกของ สังคม ร่วมกัน 
    กล่าวโดยสรุป คือ องค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นจ าเป็นต้องมีการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
เพ่ือขับเคลื่อนประเทศททยสู่ความมั่งคั่ง มั่นคง และยั่งยืน และบรรลุเป้าหมายตามแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคม แห่งชาติ ฉบับที่ ๑๒ (พ.ศ. ๒๕๖๐-๒๕๖๔) คือ การท าให้ประชาชนมีความมั่นคง
ทางเศรษฐกิจและสังคม 
 
 

๒.๓ แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 

๒.๓.๑ ความส าคัญของการบริการ  
            การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่างๆ เพราะบริการคือการให้ความช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ทม่มีการด าเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการ ทั้งในภาคราชการ 
และภาคธุรกิจเอกชน ในส่วนของภาคราชการ ปัจจุบันหากเป็นการให้บริการแก่ประชาชน สิ่งที่ทด้
ให้บริการแก่ประชาชนนั้นมักจะเป็นในรูปแบบของสินค้าสาธารณะ หรือการอ านวยความสะดวก              
แก่ประชาชนในรูปแบบต่างๆ หน่วยงานภาคราชการจึงจ าต้องมีระบบการให้บริการที่ดี คือ ต้องดูแล 
เอาใจใส่ประชาชนอย่างเท่าเทียมและเสมอภาคกัน เพ่ือประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนต่อทป 

๒.๓.๒ ความหมายของการบริการ  

ราชบัณฑิตยสิาน (๒๕๒๕: ๔๖๓) ให้ความหมายของการบริการทว้ว่า หมายิึง การปฏิบัติ
รับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ  

การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ทด้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิด



 

 

 

๒๓ 

ความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ทม่สามาริจับต้องทด้ ทม่
สามาริครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม และทม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ทั้ง
ยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ าใจทมตรี เปี่ยมด้วยความปรารินาดีช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวก
รวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค (อรุณทิพย์ วรชีวัน, ๒๕๔๕ : ๑๑) หลักในการ
ให้บริการนั้น ต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ โดยด าเนินการทปอย่างต่อเนื่อง
สม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยังให้ความสะดวกสบายทม่สิ้นเปลืองทรัพยากร และทม่สร้างความ
ยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินทป (กุลธน ธนาพงศธร, อ้างิึงใน ธีระ อัมพรพฤติ, ๒๕๔๒ : ๑๐) 
การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากที่สุด คือ การให้บริการที่ทม่ 
ค านึงิึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ทม่มีความชอบพอ  

Parasuraman, Zeithesel และ Berry (อ้างใน รัชยา กุลวานิชทชยนันท์ ๒๕๓๕: ๑๔-๑๕) 
กล่าวทว้ว่า การบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติส าคัญต่างๆ ดังนี้  

๑. ความเชื่อิือทด้ (reliability) ประกอบด้วย  
๑.๑ ความสม่ าเสมอ (consistency)  
๑.๒ ความพ่ึงพาทด้ (dependability)  

๒. การตอบสนอง (responsive) ประกอบด้วย  
๒.๑ ความเต็มใจที่จะให้บริการ  
๒.๒ ความพร้อมที่จะให้บริการ  
๒.๓ มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง  
๒.๔ ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี  

๓. ความสามาริ (competency) ประกอบด้วย  
๓.๑ สามาริในการสื่อสาร  
๓.๒ สามาริในการให้บริการ  
๓.๓ สามาริในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ  

๔. การเข้าิึงบริการ (access) ประกอบด้วย  
๔.๑ ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการทด้สะดวก ระเบียบขั้นตอนทม่ควรมากมาย

ซับซ้อนเกินทป  
๔.๒ ผู้บริการใช้เวลารอคอยทม่นาน  
๔.๓ เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ  
๔.๔ อยู่ในสิานที่ท่ีผู้ใช้บริการติดต่อทด้สะดวก 
 
 



 

 

 

๒๔ 

๕. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบด้วย 
๕.๑ การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
๕.๒ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
๕.๓ ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

๖. การสื่อสาร (communication) ประกอบด้วย 
๖.๑ มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
๖.๒ มีการอธิบายขั้นตอนให้บริการ 

๗. ความซื่อสัตย์ (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเชื่อิือ 
๘. ความมั่นคง (security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมืออุปกรณ์ 
๙. ความเข้าใจ (understanding) ประกอบด้วย 

๙.๑ การเรยีนรู้ผู้ใช้บริการ 
๙.๒ การแนะน าและการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 

๑๐. การสร้างสิ่งที่จับต้องทด้ (tangibility) ประกอบด้วย 
๑๐.๑ การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการ 
๑๐.๒ การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
๑๐.๓ การจัดสิานที่ให้บริการสวยงาม 

 กุลธน ธนาพงศธร (๒๕๓๗ : ๓๔) ทด้ให้ความเห็นในเรื่องหลักการให้บริการที่ดีทว้ว่า                  
มีหลักการดังต่อทปนี้ 

๑. ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของคนส่วนใหญ่ 
๒. ให้บริการโดยยึดหลักความสม่ าเสมอ 
๓. ให้บริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 
๔. ให้บริการโดยยึดหลักประหยัด 
๕. ให้บริการโดยยึดหลักความสะดวก 
 

จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า เป้าหมายของการให้บริการ
นั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังนั้นการที่จะวัดว่าการให้บริการบรรลุเป้าหมาย
หรือทม่ วิธีหนึ่ง คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เป็น
การตอบค าิามว่าหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการมีความสามาริสนองตอบต่อความต้องการของ
ประชาชนทด้หรือทม่ เพียงใด อย่างทร พอสรุปความหมายของการบริการทด้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้า บริการเป็นสิ่งที่ทม่สามาริสัมผัสจับต้องทด้
หรือแสดงความเป็นเจ้าของทด้ แต่สามาริที่จะิูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจ และสามาริช่วยรักษา
ประชาชนเอาทว้ทด้ 



 

 

 

๒๕ 

๒.๔ แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะ 
 

Millet  (๑๙๕๔, p, ๑๓) กล่าวว่า  เป้าหมายส าคัญของการบริการ  คือ การสร้างความพอใจ           
ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค  
หมายิึง ความยุติธรรมในการบริหารภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน               
ทุกคนจะทด้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุ มของกฎหมาย ทม่มีการแบ่งแยก กีดกัน                   
ในการให้บริการประชาชน หมายิึง การให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ                      
ต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายิึง             
การให้บริการสาธารณะ ต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการสิานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม              
Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะทม่มีความหมายเลย ิ้ามีจ านวนการให้บริการ           
ทม่เพียงพอ และสิานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความทม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการ           
อย่างต่อเนื่อง หมายิึง การให้บริการสาธารณะอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็น
หลัก  ทม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ทด้                
และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายิึง การให้บริการสาธารณะที่มี           
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความสามาริที่จะท าหน้าที่ทด้มากขึ้นโดยการใช้ทรัพยากรเท่าที่มี  

แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่าง         
ของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพ            
การให้บริการตามลูกค้าคาดหวังทว้ ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการ             
ทด้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะ
พอใจิ้าของทด้รับในสิ่งที่เขาต้องการ เมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบที่เขาต้องการ ดังนั้น จึงต้อง
ค านึงิึงคุณภาพการให้บริการซึ่งการบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่างๆ 
เหล่านี้ คือ ประการแรก ความเชื่อิือทด้ อันประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพ่ึงพาทด้ ประการที่
สอง การตอบสนอง ประกอบด้วยการเต็มใจที่จะให้บริการความพร้อมที่จะให้บริการ และการอุทิศ
เวลา มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี ประการที่สาม ความสามาริ 
ประกอบด้วยสามาริให้บริการ สามาริในการสื่อสาร สามาริในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ 
ประการที่สี่ การเข้าิึงการบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าิึง การใช้บริการสะดวก ระเบียบ
ขั้นตอนทม่ควรมากมายซับซ้อนเกินทป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่
สะดวกอยู่ในสิานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อทด้สะดวก ประการที่ห้า ความสุขภาพอ่อนโยน ประกอบด้วย 
การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี ประการที่
หก การสื่อสาร ประกอบทปด้วย มีการสื่อสาร ชี้แจงขอบเขต และลักษณะการให้บริการ มีการอธิบาย



 

 

 

๒๖ 

ขั้นตอนการให้บริการ ประกาศที่เจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานที่มีความเที่ยงตรงน่าเชื่อิือ 
ประการที่แปด ความมั่นคง ประกอบทปด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ 
ประการที่เก้า ความเข้าใจประกอบด้วยการเรียนรู้ผู้ใช้บริการ การให้ค าแนะน าและเอาใจ ใส่
ผู้รับบริการ การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างสิ่งจับต้องทด้ ประกอบทป
ด้วยการเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ผู้ใช้บริการการจัดสิานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการ
บริหารภาครัฐแนวใหม่  

ผลิตภาพในการให้บริการ ในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการสามาริท าทด้หลายวิธี คือ  
การให้พนักงานท างานมากขึ้นหรือมีความช านาญสูง โดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพ่ิมปริมาณการให้บริการ
โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วน เช่น หมอตรวจคนทข้มีจ านวนมากขึ้น  โดยลดเวลาที่ใช้ส าหรับ             
แต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐาน
การให้บริการเช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตัวเอง การให้บริการที่ทปลดการใช้
บริการหรือสินค้าอ่ืนๆ เช่น บริการซักรีด เป็นบริการที่ลดคนใช้ หรือ การใช้เตารีด การออกแบบการ
บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการรักษาพยาบาลลง การให้
สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้าช่วย
ตัวเอง ธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ต้องระมัดระวังทม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
 การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ Millet (๑๙๕๔, p, ๓๙๗) ทด้กล่าวเกี่ยวกับ             
ความพึงพอใจในการบริการ หรือสามาริที่จะพิจารณาว่าบริการนั้น เป็นที่น่าพอใจหรือทม่ วัดทด้จาก
การให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ทม่ว่าผู้นั้นจะ
เป็นใครการให้บริการรวดเร็ว คือ การให้บริการในลักษณะจ าเป็น รีบด่วน และตามความต้องการของ
ผู้รับบริการการให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสิานที่ บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่างๆ 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการที่มีความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้าน
ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าทปเรื่อยๆ 
 วรเดช  จันทรศร (๒๕๔๔) ทด้ศึกษาและทด้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะที่ เป็นเลิศ : 
กรณีศึกษาจากต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความส าคัญกับการ
น าเสนอวิธีการบริการคุณภาพ โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงาน การให้ความ
มั่นใจว่ามีการแก้ทขปรับปรุงที่เหมาะสม หากมีสิ่งผิดพลาดต้องแก้ทข ชี้แจง ขอโทษและการมุ่งใ ห้
ความส าคัญแก่ลูกค้า โดยจัดท ามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละ กลุ่ม จัดหาข้อมูลที่
เที่ยงตรง สมบูรณ์ จัดให้มีทางเลือกในการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาเพ่ือประเมินผลด้านการ
ปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามาริให้การเสนอแนะทด้ 



 

 

 

๒๗ 

 Hoffman and Bateson (๒๐๐๖) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการ
บริการที่มีคุณภาพ ซึ่งต้องค านึงิึงองค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่าง
ต่อเนื่อง ให้บริการที่น่าเชื่อิือ ทว้วางใจ บริการที่เป็นทปตามท่ีให้สัญญาหรือตามที่เสนอทว้ รูปแบบการ
ให้บริการที่หลากหลายจะทด้ทม่ลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการปรับปรุงให้ดี
ขึ้น เสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอ ให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับชั้นน าการบริการนั้นๆ 
ดังนั้น การให้บริการควรค านึงถึงหลักการส าคัญ ดังนี้ คือ (๑) หลักความสอดคล้องความต้องการ
ของบุคลากรส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการที่องค์การจัดหาให้นั้น จะต้องตอบสนอง ความ
ต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้น นอกจาก
จะทม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังทม่คุ้มค่ากับการด าเนินงาน
นั้นๆ ด้วย (๒) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด าเนินทปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอทม่ใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ (๓) หลักความเสมอภาค 
กล่าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ทม่มีการใช้สิทธิ
พิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ อย่างเห็นทด้ชัด (๔) หลักความประหยัด 
กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายที่จะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องทม่มาก เกินกว่าผลที่จะทด้รับ และ (๕) หลัก
ความสะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นทปในลักษณะปฏิบัติทด้ง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรทม่มากนัก ทั้งยังทม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้มาใช้บริการมากจนเกินทปโดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างที่มิใช่งานหลัก เน้น
ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการกระจายอ านาจสนับสนุนให้หน่วยงานที่มิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น 
(Rhodes, ๑๙๙๖) 
 เรวัต แสงสุริยงค์ (๒๕๔๗) ทด้ท าการศึกษาการท าบริการอิเล็กโทรนิกส์ : ตัวแบบส าหรับ             
การให้บริการสาธารณะของททย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Delivery – ESD) มุ่งเน้น                 
การให้บริการต่อประชาชน คือ ประชาชนสามาริติดต่อกับรัฐบาลทด้จากทุกที่และทุกเวลา คือ              
เปิดให้บริการ ๒๔ ชั่วโมง การให้บริการกระท าทด้จากหลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือโทรศัพท์ 
โทรสารที่เป็นบริการแบบเดิม รัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชนสามาริเข้าิึง             
และแนะน าข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงานทปใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของรัฐ (Government to 
gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได้ ๔ รูปแบบ รูปแบบที่
หนึ่ง คือ รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G๒C) เป็นเว็บที่บริการประชาชน ซึ่งรัฐบาล
ทด้รับผลตอบแทนในรูปแบบของรายทด้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบ



 

 

 

๒๘ 

ที่สอง คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ (Government to Business-G๒B) เป็นการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจ้าง
เป็นช่องทางให้ผู้ประกอบการท าธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธิ์ 
รูปแบบที่สาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to Government G๒G) เป็นการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และรูปแบบสุดท้าย บริการจาก
รัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G๒F) เป็นบริการระหว่างรัฐบาลและรัฐหรือ
หน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเที่ยว  
 
 

๒.๕ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ทม่สามาริมองเห็นเป็นรูปร่างทด้ 
การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือทม่  สามาริสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามาริวัดทด้โดยทางอ้อม โดยการวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง              
จึงสามาริวัดความพึงพอใจนั้นทด้พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสิาน พ.ศ. ๒๕๓๐ กล่าวทว้ว่า “พึง”             
เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ิูก ชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน “พึงพอใจ”           
จะหมายิึง ชอบใจ ิูกใจตามที่ต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ Wolman (๑๙๗๓ อ้างใน ภนิดา ชัยปัญญา 
๒๕๔๑ : ๑๑) กล่าวิึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกที่ทด้รับความส าเร็จตามความมุ่งหวังและ            
ความต้องการ มีผู้กล่าวิึงความหมายของความพึงพอใจทว้ ดังนี้ 
 

 ๒.๕.๑ ความหมายของความพึงพอใจ 

 กิลเมอร์ (Gillmer, ๑๙๖๕ , ๒๕๔ – ๒๕๕ อ้างิึงใน เพ็ญแข ช่อมณี ๒๕๔๔, หน้า ๖)            
ทด้ให้ความหมายทว้ว่า ผลของเจตคติต่างๆ ของบุคคลที่มีต่อองค์กร องค์ประกอบของแรงงาน           
และมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและสภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ทด้แก่ 
ความรู้สึกมีความส าเร็จในผลงาน ความรู้สึกว่าทด้รับการยกย่องนับิือ และความรู้สึกว่ามี
ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 

Strauss (๑๙๘๐ อ้างิึงใน เพ็ญแข ช่อมณี ๒๕๔๔, หน้า ๗) ทด้ให้ความหมายความพึงพอใจ           
ทว้ว่า ความพึงพอใจหมายิึงความรู้สึกพอใจในงานที่ท าและเต็มใจที่จะปฏิบั ติงานนั้นให้บรรลุ
วัติุประสงค์ขององค์กร คนจะรู้สึกพอใจในงานที่ท าเมื่องานนั้นให้ผลประโยชน์ทั้งด้านวัติุและ                  
ด้านจิตใจ ซึ่งสามาริตอบสนองความต้องการพื้นฐานของเขาทด้ 



 

 

 

๒๙ 

ชิลเมอร์ (Silmer, ๑๙๘๔, ๒๓๐ อ้างิึงใน ประภาภรณ์ สรุปภา ๒๕๔๔, หน้า ๙) กล่าวทว้ว่า 
ความพึงพอใจเป็นระดับขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนที่มีลักษณะต่างๆ ของงาน
รวมทั้งงานที่ทด้รับมอบหมาย การจัดระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน 

อุทัย หิรัญโต  (๒๕๒๓, หน้า ๒๗๒ อ้างอิงจาก นริษา นราศรี ๒๕๔๔, หน้า ๒๘) ทด้ให้
ความหมายของความพึงพอใจทว้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นสิ่งที่ท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ 
เนื่องจากสามาริตอบสนองความต้องการของเขา ท าให้เขาเกิดความสุข 

สุพล (๒๕๔๐ : ๒๗) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายิึง ความรู้สึก ความคิดเห็นในลักษณะ           
เชิงบวกของบุคคล เมื่อทด้รับการตอบสนองความต้องการหรือทด้รับสิ่งตอบแทนที่คาดหวังทว้ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสิาน (๒๕๔๒ : ๗๗๕) ทด้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
หมายิึง พอใจ ชอบใจพฤติกรรม เกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามที่จะขจัดความ
ตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะทม่ทด้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามาริขจัด          
สิ่งต่างๆ ดังกล่าวทด้แล้ว มนุษย์ย่อมทด้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ (เศกสิทธิ์, ๒๕๔๔ : ๖) 
 ทพบูลย์  ช่างเรียน (๒๕๔๒. หน้า ๑๔๖ - ๑๔๗) อ้างอิงจาก นริษา  นราศรี ๒๕๔๔. หน้า 
๒๘) ทด้กล่าวิึงความหมายของความพึงพอใจ สรุปทด้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นความต้องการทาง
ร่างกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการร่วมกิจกรรมเพ่ือสนองความต้องการทางร่างกาย เป็นผลท า
ให้เกิดความพึงพอใจแล้วจะรู้สึกต้องการความมั่นคง ปลอดภัย เมื่อบุคคลทด้รับการตอบสนองความ
ต้องการทางร่างกายและความต้องการความมั่นคงแล้วบุคคลจะเกิดความผูกพันมากขึ้นเพ่ือให้เป็นที่
ยอมรับว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม 
 อุทัยพรรณ  สุดใจ (๒๕๔๕ : ๗) ความพึงพอใจ หมายิึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล           
ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นทปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติติสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น      
เป็นทปในทางบวกหรือทางลบ 
 สายจิตร (๒๕๔๖ : ๑๔) ทด้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นทป
ทด้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ิ้าเมื่อใดที่สิ่งนั้นสามาริตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุ
จุดมุ่งหมายทด้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก แต่ในทางตรงกันข้าม ิ้าสิ่ งใดสร้างความรู้สึกผิดหวัง               
ทม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกทม่พอใจ 
 อรริพร (๒๕๔๖: ๒๙) ทด้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายิึง ทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจ 
ของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆ ซึ่งสะท้อนให้เห็นิึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ โดยเกิดจากพ้ืนฐาน 
ของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลทด้รับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดขึ้น                 
เมื่อกิจกรรมนั้นๆ สามาริตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นทด้ 



 

 

 

๓๐ 

 ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้น โดยทั่วทปนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความ              
พึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานและมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาใน
รูปแบบผู้รับบริการ ซึ่งมีนักการศึกษาทด้ให้ความหมายทว้ ดังนี้ 
 Oskamps (๑๙๘๔, อ้างิึงใน ประภาภรณ์ สรุปภา ๒๕๔๔,หน้า ๑๑) ทด้กล่าวทว้ว่า               
ความพึงพอใจมีความหมายอยู่ ๓ นัย คือ 
 ความพึงพอใจ หมายิึง สภาพการณ์ที่ผลการปฏิบัติจริงทด้เป็นทปตามที่บุคคลคาดหวังทว้ 
 ความพึงพอใจ หมายิึง ระดับของความส าเร็จที่เป็นทปตามความต้องการ 
 ความพึงพอใจ หมายิึง งานที่ทด้ตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
 วิรุฬ  พรรณเทวี (๒๕๔๒) ทด้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ            
ของมนุษย์ที่ทม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างทร ิ้าคาดหวัง         
หรือมีความตั้งใจมากและทด้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม           
อาจผิดหวังหรือทม่พอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อทม่ทด้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังทว้ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับ               
สิ่งที่ตั้งใจทว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 
 กาญจนา  อรุณสอนศรี (๒๕๔๖) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออก            
ทางพฤติกรรมที่เป็นธรรมทม่สามาริมองเห็นเป็นรูปร่างทด้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความ              
พึงพอใจหรือทม่สามาริสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความ
ต้องการของบุคคล จึงจะสามาริให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น การสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 สมพงษ์  เกษมสิน (๒๕๒๖) ทด้กล่าวิึงแรงจูงใจของ Maslow ว่า A.H.Maslow ทด้เสนอ
ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ ซึ่งเป็นที่ยอมรับกันแพร่หลาย และทด้ตั้งสมมุติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของ
มนุษย์ทว้ ดังนี้   
 ๑. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการมีอยู่เสมอและทม่สิ้นสุด ความต้องการใดที่ทด้รับ          
การตอบสนองแล้วความต้องการอย่างอ่ืนจะเข้ามาแทนที่ ขบวนการนี้ทม่มีที่สิ้นสุดตั้งแต่เกิดจนตาย 
 ๒. ความต้องการที่ทด้รับการตอบสนองแล้ว จะทม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อทป          
ความต้องการที่ทม่ทด้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
 ๓. ความต้องการของมนุษย์มีล าดับขั้น ตามความส าคัญ (a hierarchy of needs) กล่าวคือ 
เมื่อความต้องการในระดับต่ าทด้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการในระดับสูงก็จะเรียกร้อง                 
ให้มีการตอบสนอง 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

๓๑ 

 ๒.๕.๒ การวัดความพึงพอใจ 

 การวัดความพึงพอใจ นั้น บุญเรียง  ขจรศิลป์ (๒๕๒๙) ทด้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า 
ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติ
โดยตรง  แต่เราสามาริท่ีจะวัดทัศนคติทด้โดยอ้อม โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น 
การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จ ากัดด้วย อาจมีความคาดเคลื่อนเกิดขึ้นิ้าบุคคลเหล่านั้นแสดง
ความคิดเห็นทม่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง ซึ่งความคาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นทด้เป็นธรรมดาของ
การวัดโดยทั่วๆ ทป 
 ภณิดา ชัยปัญญา (๒๕๔๑) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามาริท าทด้หลายวิธี 
ดังต่อทปนี้ 
 ๑. การใช้แบบสอบิาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามาริกระท าทด้ในลักษณะ
ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าิามอิสระ ค าิามดังกล่าวอาจิามความพึงพอใจในด้านต่างๆ 
 ๒. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี         
จะทด้ข้อมูลที่เป็นจริง 
 ๓. การสัง เกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย                       
ทม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกต           
อย่างมีระเบียบแบบแผน 
 จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปทด้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจ 
ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนที่ขาดหายทป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัย
ต่างๆ ที่เก่ียวข้อง โดยปัจจัยเหล่านั้น สามาริสนองความต้องการของบุคคลทั้งทางร่างกายและจิตใจ                  
ทด้เหมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลที่จะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้นๆ 
 

 ๒.๕.๓ ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ 

 ศูนย์ พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (บทเรียนออนทลน์ , 
http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/cyberclass-uploads/libs/html/๓๐๘๑๓/unit๐๙_
๑.html) ทดใ้ห้ความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการทว้ในบทเรียนวิชาจิตวิทยา
บริการ ว่า 
 ค าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยทั่วๆ ทป
ว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามาริจ าแนกเป็น ๒ ความหมาย ใน
ความหมายที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer Satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผู้ให้บริการ 
 

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


 

 

 

๓๒ 

 ๑. ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

 ๑.๑ ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น ๒ นัย คือ 
   ๑ .๑ .๑ ความหมายที่ ยึดสิานการณ์การซื้ อ เป็นหลัก  ให้ความหมายว่ า                   
“ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ 
อย่าง ที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า “ความพึงพอใจ 
หมายิึงการประเมินความสามาริของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง” 
  ๑.๑.๒ ส าหรับความหมายที่พบใช้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ทด้ให้ค าจ ากัด
ความว่า “ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายิึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดจากการประเมิน
ประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ” ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าทด้ว่า “ความพึง
พอใจ หมายิึง ภาวการณ์แสดงออกิึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ 
ประสบการณ์ การทด้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า” ดังภาพ 
 
 
 
 สถานการณ์ก่อนซื้อ        สถานการณ์หลังซ้ือ 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๒.๑ ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
 
 
 

ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 

ลักษณะบริการที่
ผู้รับบริการได้รบั 

ความไม่พึงพอใจบริการ 
รับจริง   บริการคาดหวัง 

ความพึงพอใจบรกิาร             
รับจริง   บริการคาดหวัง 

การประเมิน 
เปรียบเทียบ 



 

 

 

๓๓ 

 ๑.๒ ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องค์การความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายท่านทด้ให้
ความหมายของความพึงพอใจในงานทว้ ดังนี้ 
 ล็อค (Locke) ทด้ให้ค าจ ากัดความว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายิึง ภาวการณ์
แสดงออกทางอารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าที่ทด้รับจากงาน และประสบการณ์ท างาน           
ของบุคคลหนึ่ง” 
 พอร์ตเตอร์ (Porter) และคณะ ให้นิยามว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายิึง ความรู้สึก          
ที่มีต่องาน และประเมินทด้จากความแตกต่างระหว่างปริมาณของคุณค่าผลตอบแทนที่ทด้รับ                   
กับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังทว้ว่าจะทด้รับ” 
 แครนนี่ (Cranny) และคณะ กล่าวว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายิึง ปฏิกิริยา
ตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องานอันเป็นผลมาจากการประเมิน เปรียบเทียบส่วนต่างของ
ผลตอบแทนที่ทด้รับจริงกับผลตอบแทนที่ปรารินาหรือคาดว่าควรจะทด้รับ” 
 

 อาจกล่าวทด้ว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายิึง ภาวการณ์แสดงออกิึงความรู้สึกในทางบวก          
ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทน (ทด้แก่ ลักษณะงาน อัตราค่าจ้าง 
โอกาสก้าวหน้าและผลประโยชน์) ที่ทด้รับจากงานในระดับที่เป็นทปตามความคาดหวังที่บุคคลตั้งทว้” 
ในทางตรงกันข้าม “ความทม่พึงพอใจในงาน หมายิึง ภาวการณ์แสดงออกิึงความรู้สึกในทางลบ            
ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทนที่ทด้รับจากงาน ในระดับที่ต่ ากว่า           
สิ่งที่คาดหวังทว้ว่าจะทด้รับ” ดังภาพ 
 

สถานการณ์การท างาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๒.๒ ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 
 

ความคาดหวังเกีย่วกับงาน
และผลตอบแทนท่ีควร

ได้รับ 

การประเมิน
เปรียบเทยีบ 

การรับรูเ้กี่ยวกับงานและ
ผลตอบแทนท่ีได้รับจริง 

ความไม่พึงพอใจ ผลรับที ่
ได้   ผลที่คาดหวัง 

ความพึงพอใจ 
ผลที่ได้รับ   ผลที่คาดหวัง 



 

 

 

๓๔ 

 ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะข้างต้น มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ
บริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญในสิานการณ์               
การบริการให้ด าเนินทปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการสามาริสร้างความพึงพอใจ              
ในการบริการ โดยท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ทด้รับจริงในระดับที่สอดคล้องหรือมากกว่าสิ่งที่คาดหวังทว้ในสิานการณ์การ
บริการที่เกิดขึ้นย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น 
 จึงทด้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายความิึง ภาวการณ์แสดงออกิึงความรู้สึก          
ในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ รับรู้สิ่งที่ทด้จากการบริการ ทม่ว่าจะเป็น              
การรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น              
ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 

 ๒. ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ  

เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้าง             
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ทด้รับจนติดใจ           
และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการ            
จึงเป็นสิ่งส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในที่นี้จะน ามาซึ่งความทด้เปรียบในเชิงการแข่งขัน                 
ทางการตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างทม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคม
ส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จึงกล่าวทด้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

 ๒.๑. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงิึงความพึงพอใจ          
ต่อการบริการ ดังนี้ 
  ๒.๑.๑. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหาร
การบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกั บผลิตภัณฑ์
บริการและลักษณะของการน าเสนอ บริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกิึงการ
ประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการ และวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละบริการ และสามาริสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่
ผู้รับบริการคาดหวังทว้ ทด้จริง 
  ๒.๑.๒. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของ             
การบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง           
ของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ 
ทป คุณภาพของการบริการที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น             
(ทด้แก่ สิานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ) ความน่าเชื่อิือ ความ



 

 

 

๓๕ 

ทว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามาริในการให้บริการ                
ด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 
  ๒.๑.๓. ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จ               
ของงานบริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็น
เรื่องที่จ าเป็นทม่ยิ่งหย่อนทปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ทด้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงาน                     
อย่างเต็มความสามาริ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า                
และส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในที่สุด 
 ๒.๒. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามาริแบ่งเป็น ๒ ประเภท ดังนี้ 
  ๒.๒.๑. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการ
ตระหนักิึงความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็พยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจ            
ของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดธุรกิจบริการ 
ผู้รับบริการย่อมทด้รับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังทว้ ทด้             
การด าเนินชีวิตที่ต้องพ่ึงพาการบริการในหลายๆ สิานการณ์ทุกวันนี้ย่อมน าทปสู่การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตที่ดีตามทปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 
  ๒.๒.๒. ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ              
และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ทด้มาซึ่งรายทด้ในการด ารงชีวิต              
และการแสดงออกิึงความสามาริในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงทปด้วยดี  เป็นที่ยอมรับว่า                  
ความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพ
บริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความก้าวหน้า     
ในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการ ให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นทป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดี
กับลูกค้า ให้ใช้บริการต่อๆ ทปท าให้อาชีพบริการเป็นที่รู้จักมากข้ึน 
 

 สรุปทด้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ               
ต่อการบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่า ความพึงพอใจทั้งสอง
ลักษณะ มีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบ
ความส าเร็จ เพ่ือสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
 
 



 

 

 

๓๖ 

 ๒.๕.๔ ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 การด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ที่มุ่งเน้นที่ตัวลูกค้า                 
และความพยายามที่จะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการที่ทด้รับให้มากที่สุด โดยการท า             
ความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 ๑. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญ 
ต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นทปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วทป ดังนี้ 
  ๑.๑. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความ
ต้องการ ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคลอ่ืนและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์รับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะทด้รับตอบแทนแตกต่างกันทป ในสิานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกัน 
บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ทม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพ
ของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ทด้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นทปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการโดยสามาริท าให้ผู้รับบริการทด้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดี และพึงพอใจ
ในบริการที่ทด้รับ เช่น ลูกค้าเข้าทปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหนึ่ง พนักงานเสิร์ฟอาหารน า
อาหารมาเสิร์ฟอย่างครบิ้วนิูกต้อง ตามที่ลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการ
บริการที่ทด้รับแต่ในทางกลับกัน ิ้าพนักงานเสิร์ฟน าอาหารมาเสิร์ฟทม่ตรงกับที่ลูกค้าต้องการ ทม่ว่าจะ
เป็นเพราะเหตุใด ลูกค้าย่อมเกิดความทม่พึงพอใจต่อบริการที่ทด้รับ 
  ๑.๒. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวัง              
กับสิ่งที่ทด้รับจริงในสิานการณ์หนึ่งในสิานการณ์การบริการ ก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม 
มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นทว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติ          
ที่ยึดิือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูล            
การรับประกันบริการจากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐาน             
ที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ทด้รับในวงจรของการบริการตลอดช่วงเวลาของความจริง           
สิ่งที่ผู้รับบริการทด้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่า              
ควรจะทด้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่าง            
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งทีทด้รั บจริง              
ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาทว้ หากสิ่งที่ทด้รับเป็นทป                   
ตามความคาดหวังิือว่าเป็นการยืนยันที่ิูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการ             
ย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ิ้าทม่เป็นทปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ ากว่า 
นับเป็นการยืนยันที่คาดเคลื่อน (Unconformities) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ ช่วงความ
แตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นิึงระดับของความพึงพอใจหรือความทม่พึงพอใจ เช่น 



 

 

 

๓๗ 

ลูกค้าทปท าผมที่ร้านเสริมสวยแห่งหนึ่ง และคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรง ประมาณ ๑ ชั่วโมง         
ปรากฏว่าทม่มีลูกค้าอ่ืนและช่างท าผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผม อย่างประณีต                
ตามที่ลูกค้าต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าที่ลูกค้าคาดทว้ หากประเมินความพึงพอใจที่เกิดขึ้น      
สิ่งที่ลูกค้าทด้รับจากการบริการสูงกว่าความคาดหวังที่มีอยู่ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนทปในทางบวก) แสดงว่า 
ลูกค้าทด้รับความพึงพอใจ (สูง) ในสิานการณ์ตรงข้าม ิ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าที่คาดทว้           
ลูกค้า ก็จะเกิดความทม่พึงพอใจทด้ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนทปในทางลบ) 
  ๑.๓ ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงทด้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสิานการณ์
เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรทด้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้อง                
กับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสิานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่ งบุคคลอาจทม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง            
เพราะทม่เป็นทปตามที่คาดหวังทว้ แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังทว้ทด้รับการตอบสนองอย่างิูกต้อง  
บุคคลก็เปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นทด้อย่างทันทีทันทด้ แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกันก็
ตาม  นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามาริแสดงออกในระดับมากน้อยทด้ ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ทด้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังทว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐาน                  
ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ เช่นลูกค้าทปซื้อสินค้าที่ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง  
และเลือกซื้อที่มีตราผลิตภัณฑ์ที่ เชื่อิือทด้  ปรากฏว่าสินค้าช ารุดใช้งานทม่ ทด้ท าให้ลูกค้ า                        
เกิดความทม่พึงพอใจ เมื่อน าสินค้าทปขอเปลี่ยนคืนใหม่ พนักงานขายให้ความดูแลอย่างดี               
กล่าวค าขอโทษ และเปลี่ยนสินค้าชิ้นใหม่มาให้ พร้อมช่วยเหลือทดสอบการท างาน ท าให้ลูกค้าเปลี่ยน
ความรู้สึกทม่พึงพอใจมาเป็นความรู้สึกพึงพอใจ และยิ่งรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นที่พนักงานยอมรับ
ข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยที่ดี 

 ๒. องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้น                 
ในกระบวนการการบริการระหว่างผู้ให้บริการและรับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพ
ของการบริการในสิ่งที่รับบริการคาดหวังว่าจะทด้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการทด้รับจริงจากการบริการ          
ในแต่ละสิานการณ์บริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจทม่คงที่ผันแปรทปตามช่วงเวลา          
ที่แตกต่างกันทด้ ทั้งนี้ ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ ๒ ประการ คือ  
  ๒.๑ องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภัณฑ์บริการที่ทด้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็น
มากน้อยเพียงใด เช่น แขกที่เข้ามาพักในโรงแรมจะทด้พักในห้องพักที่จองทว้ ลูกค้าที่เข้าทปใน
ภัตตาคารจะทด้รับอาหารตามที่สั่ง ผู้โดยสารจะสามาริเดินทางจากที่หนึ่งทปสู้จุดหมายปลายทางหนึ่ง 
หรือลูกค้าธนาคารจะทด้รับการช่วยเหลือด้านสินเชื่อ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่
ผู้รับบริการควรจะทด้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 



 

 

 

๓๘ 

  ๒.๒ องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้
ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด               
ทม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าิึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท
หน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบ              
ต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับ
แขกด้วยอัธยาศัยทมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระ พนักงานเสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหาร             
ด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับการยื่ นขอสินเชื่อ                    
ด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยทมตรีจิต            
ของการบริการที่แท้จริง องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการสามาริแสดงทด้ ดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ ๒.๓ องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 
 จะเห็นทด้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพ          
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการ    
ในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งิ้ าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการ                
มีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่หรือประสบการณ์ที่เคยทด้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นทปในทางตรงกันข้าม การรับรู้                 
สิ่งที่ผู้บริการทด้รับจริงทม่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ผู้บริการย่อมเกิดความทม่พึงพอใจ          
ต่อผลิตภัณฑ์บริการและการน าเสนอบริการนั้นทด้ 
 

การรับรูบ้ริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรูบ้ริการที่
เกิดขึ้นจริง 

การรับรูบ้ริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรูบ้ริการที่
เกิดขึ้นจริง 

การรับรูคุ้ณภาพของ
ผลิตภณัฑ์บริการ 

การรับรูคุ้ณภาพของการ
น าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจใน
การบริการ 



 

 

 

๓๙ 

 ๒.๕.๕ ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้องกับการบริการ 

 กุญแจส าคัญสู่ความส าเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มี                
ต่อการบริการนั้น คือ การที่ลูกค้าทด้สิ่งที่คาดหวังทว้ในการที่ลูกค้าจะทด้รับในสิ่งที่คาดหวังทด้            
ย่อมเกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทมีความส าคัญในการรับรู้          
ความต้องการของการรับบริการและการสนองตอบบริการตามความต้องการของผู้รับบริการ คุณภาพ                  
และการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับ            
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดีต่องาน            
ที่รับผิดชอบ ก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็มความสามาริ 
 

๑. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออก                  
ิึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบ              
สิ่งที่ผู้รับบริการทด้รับในการบริการกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะทด้รับจากการบริการในแต่ละ
สิานการณ์ของการบริการที่เกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามาริแปรเปลี่ยนทด้หลายระดับตามปัจจัย
แวดล้อมและเงื่อนทขของการบริการในแต่ละครั้งทด้ 

๑.๑ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมีปัจจัยส าคัญๆ ดังนี้ 
  ๑.๑.๑ ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อทด้รับบริการ            
ที่มีลักษณะคุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการ             
ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน 
วิธีการใช้ หรือสิานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงิึงคุณภาพของการ
น าเสนอบริการ เป็นส่วนส าคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
  ๑.๑.๒ ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการ                
ที่ผู้บริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความตั้งใจที่จ่าย 
(Willingness to pay) ของผู้บริการ ทั้งเจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพ           
ของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกทป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการ               
ที่มีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนพิจารณาจากราคาค่าบริการ          
ตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น 
  ๑.๑.๓ สิานที่บริการ การเข้าิึงบริการทด้สะดวก เมื่อลูกค้ามีความต้องการ         
ย่อมก่อให้เกิดความพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และการกระจายสิานที่บริการให้ทั่วิึง เพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
  ๑.๑.๔ การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริการเกิดขึ้นทด้จากการทด้
ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานิึงคุณภาพของการให้บริการทปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ             



 

 

 

๔๐ 

ความเชื่อที่มีอยู่ ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ           
ตามมาทด้ 
  ๑.๑.๕ ผู้ให้บริการ/ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการ            
ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น 
ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริหารโดยค านึงิึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อม
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจทด้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือ
พนักงานบริการที่ตระหนักิึงลูกค้าเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกค้า
ต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  ๑.๑.๖ สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ
บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่
เกี่ยวข้องกับ การออกแบบอาคาร สิานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และ
การให้สีสันจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 
  ๑.๑.๗ กระบวนการการบริการ วิธีการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง 
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน
บริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองความต้องการของลูกค้าทด้อย่างิูกต้องมีคุณภาพ เช่น                 
การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลการส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน          
การใช้เครื่องฝาก – ิอน อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ – โอนในการติดต่อองค์กร
ต่างๆ เป็นต้น 
 ๑.๒ ระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามาริแบ่งออกทด้ ๒ ระดับ คือ 
  ๑.๒.๑ ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี             
มีความสุขของผู้รับบริการ เมื่อทด้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ 
  ๑.๑.๒ ความพึงพอใจที่ เกินคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจ                
หรือประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อทด้บริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 
  ส าหรับความทม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ อารมณ์ทม่ดี เนื่องจาก          
ทม่ทด้รับบริการตรงกับความต้องการ เช่น ลูกค้าสั่งอาหารแล้วนั่งรอเป็นเวลานาน 
 

 ๒. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออก          
ิึงความรู้สึกในทางบวกของผู้ ให้บริการต่อการบริการ คาดหวังว่าจะทด้รับจากการบริการ                  
ในการด าเนินงานบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวแปรเปลี่ยนทด้หลายระดับ ขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและ 
นโยบายของงานบริการแต่ละประเภท 
 
 



 

 

 

๔๑ 

  ๒.๑ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ มีปัจจัยส าคัญ ดังนี้ 
   ๒.๑.๑ ลักษณะงาน ความน่าสนใจ และความท้าทายของงานมีผลต่อ             
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ทด้ท างานที่สร้างสรรค์เป็นประโยชน์ และมีโอกาสที่จะท าให้งานส าเร็จ
ด้วยความสามาริของผู้กระท า ย่อมท าให้บุคคลนั้นมีความต้องการที่จะปฏิบัติงานด้วยความตั้งใจ          
เต็มใจ และเกิดความผูกพันต่องานนั้น 
   ๒.๑ .๒ การนิ เทศงาน การชี้ แนะทางการด า เนินงานที่ เหมาะสม                       
จากผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศ นับเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ           
ความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศงานจะก่อให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการท างาน 
   ๒.๑.๓ เพ่ือนร่วมงาน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเพ่ือนร่วมงาน ท าให้คนเรา          
มีความสุขในการท างาน สัมพันธภาพระหว่างกลุ่มเพ่ือนร่วมงานด้วยความรู้สึกที่ดีต่อกันมีความส าคัญ 
ต่อการสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกฝ่ายให้ด าเนินทปตามบทบาท                   
ความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล  
   ๒.๑.๔ ค่าจ้าง ปริมาณรายทด้ หรือเงินเดือน เป็นปัจจัยส าคัญที่สร้าง              
ความพึงพอใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ความยุติธรรม ความเสมอภาคในการจ้างและวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผล
ต่อความพึงพอใจของพนักงาน นั่นคือ การให้ค่าจ้างในอัตราที่พอเหมาะกับลักษณะงานและ
ความสามาริของพนักงาน รวมทั้งการข้ึนเงินเดือนให้ตามโอกาส 
   ๒.๑.๕ โอกาสการก้าวหน้าในหน้าที่การงานมีความส าคัญต่อความพึงพอใจ
ของผู้ให้บริการ ความยุติธรรมในการเลื่อนต าแหน่ง การเสนอความดีความชอบ ตลอดจนการยอมรับ
ความสามาริของผู้ปฏิบัติงานให้ทด้รับความก้าวหน้า และรับผิดชอบงานในระดับสูงขึ้นตามล าดับขั้น
ของงานให้เกิดความพึงพอใจในการท างานส าหรับพนักงาน 
 

  ๒.๒ ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท คือ 
   ๒.๒.๑ ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจทั่วๆ ทปในภาพรวม
เกี่ยวกับลักษณะของงานบริการ 
   ๒.๒.๒ ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการท างาน เป็นความพึงพอใจ
เฉพาะในการท างานที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อมในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายทด้        
และผลประโยชน์ 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

๔๒ 

 ๓. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริการและผู้ให้บริการ  ตระหนักิึง           
ความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ทปกับความพึงพอใจของผู้บริการ คือ 
เป็นกลยุทธ์ส าคัญของการบริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือที่เรียกว่า “การบริหาร              
เชิงกลยุทธ์” ซึ่งน าเสนอโดย เฮสเก็ตต์ (Heskett) ทด้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการสร้าง          
ความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอกองค์การให้มีความเชื่อมโยงกันเรียกว่า 
“วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” ดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๒.๔ ความส าเร็จในงานบริการ 
 
ที่มา : Heskett , J.L “Lessons in the Service Sector”. In C.H. Lovelock, Managing 
Services : Marketing, Operations and Human Resources. Englewood Cliffs, MJ : 
Prentice Hall,๑๙๘๘,P.๓๗๔ 
 
 
 
 



 

 

 

๔๓ 

 จากภาพ แสดงให้เห็นว่า บริการที่ดีมีคุณภาพ ย่อมท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการ          
ที่ทด้รับท าให้กิจการสามาริรักษาลูกค้าทว้ทด้และมีรายทด้ที่ดี เมื่อกิจการมีรายทด้สูงก็สามาริ               
จ่ายค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานทด้สูงขึ้น ซึ่งส่ งผลให้พนักงานเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่องาน                  
ที่รับผิดชอบ และสามาริรักษาพนักงานทว้ เป็นการลดสิานการณ์ลาออกหรือเปลี่ยนงานของ
พนักงาน ท าให้พนักงานมีความเชี่ยวชาญในงาน และสามาริตอบสนองบริการที่มีคุณภาพตามความ
คาดหวัง ของลูกค้า ลูกค้าก็ย่อมพึงพอใจที่จะใช้บริการต่อเนื่องทป ตลอดจนเกิดเป็นความส าเร็จของ
กิจการบริการดังกล่าว 
 สรุปทด้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จ             
ในการด าเนินงานบริการจ า เป็นที่ จะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการ                   
และผู้ให้บริการที่มีต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดขึ้น             
อย่างแท้จริง 
 
 

๒.๖ แนวคิดเกี่ยวกับเทศบาล  
 

 เป็นรูปแบบการปกครองท้องิิ่นที่มีวิวัฒนาการมาก่อนการเปลี่ยนแปลงการปกครอง ๒๔๗๕ 
และเป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องิิ่นรูปแบบแรกของททยด้วยมีผู้ให้ความเห็นทว้อย่างน่าสนใจ 
ดังนี้  
 ปธาน  สุวรรณมงคล (๒๕๔๘, หน้า ๓๐๑) ทด้กล่าวทว้ว่า พระบาทสมเด็จพระปกเกล้า
เจ้าอยู่หัวพระราชทานสัมภาษณ์แก่ผู้สื่อข่าวหนังสือพิมพ์ The New York Time ฉบับวันที่ ๒๘ 
เมษายน ๒๔๗๔ ความตอนหนึ่งว่า “ข้าพเจ้าเห็นว่าสิทธิการเลือกตั้งของประชาชนควรจะเริ่มต้นที่
การปกครองท้องที่ในรูปเทศบาล ข้าพเจ้าเชื่อว่าประชาชนควรจะมีสิทธิมีเสียงในกิจการของท้องิิ่น
เราก าลังพยายามให้การศึกษาเรื่องนี้แก่เขา ข้าพเจ้าเห็นว่าเป็นการผิดพลาดิ้าเราจะมีการปกครอง
ระบอบรัฐสภาก่อนที่ประชาชนจะมีโอกาสเรียนรู้และมีประสบการณ์อย่างดีเกี่ยวกับการใช้สิทธิ
เลือกตั้งในกิจการปกครองท้องิิ่น”  
 สาระส าคัญของการมีการปกครองท้องิิ่นรูปแบบเทศบาลทว้ดังนี้ ตามพระราชบัญญัติ
เทศบาล พุทธศักราช ๒๔๙๖ แก้ทขเพ่ิมเติมิึง ฉบับที่ ๑๔ พุทธศักราช ๒๕๖๒ ก าหนดให้เมื่อท้องิิ่น
ใดมีสภาพอันสมควรยกฐานะเป็นเทศบาลก็ให้จัดตั้งท้องิิ่นนั้นๆ เป็นเทศบาลต าบล เทศบาลเมือง 
เทศบาลนคร ตามพระราชบัญญัตินี้ให้เทศบาลเป็นทบวงการเมืองมีอ านาจ หน้าที่ตามพระราชบัญญัติ
นี้ และกฎหมายอื่น 



 

 

 

๔๔ 

 ๑. เทศบาลต าบล ทด้แก่ ท้องิิ่นซึ่งมีประกาศกระทรวงมหาดททย ยกฐานะขึ้นเป็นเทศบาล
ต าบล ประกาศกระทรวงมหาดททยนั้นให้ระบุชื่อและเขตเทศบาลทว้ด้วย (มาตรา ๙) 
 ๒. เทศบาลเมือง ทด้แก่ ท้องิิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัด หรือท้องิิ่นชุมนุมชนที่มี
ราษฎรตั้งแต่หนึ่ งหมื่นคนขึ้นทป ทั้งมีรายทด้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ อันต้องท าตาม
พระราชบัญญัตินี้  และซึ่งมีประกาศกระทรวงมหาดททย ยกฐานะเป็นเทศบาลเมือง ประกาศ
กระทรวงมหาดททยนั้นให้ระบุชื่อและเขตเทศบาลทว้ด้วย (มาตรา ๑๐)   
 ๓. เทศบาลนคร ทด้แก่ ท้องิิ่นชุมนุมชนที่มีราษฎรตั้งแต่ห้าหมื่นคนขึ้นทป ทั้งมีรายทด้พอควร
แก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่อันต้องตามพระราชบัญญัตินี้ และซึ่งมีประกาศกระทรวงมหาดททย ยกฐานะ
เป็นเป็นเทศบาลนคร ประกาศกระทรวงมหาดททยนั้นให้ระบุชื่อและเขตของเทศบาลทว้ด้วย (มาตรา 
๑๑)  
 ทั้ งนี้การเปลี่ยนชื่อเทศบาล หรือเปลี่ยนแปลงเขตเทศบาลให้กระท าโดยประกาศ
กระทรวงมหาดททย (มาตรา ๑๒) และเทศบาลที่ยกฐานะอาจิูกเปลี่ยนแปลงฐานะหรือยุบเลิกทด้โดย
ประกาศกระทรวงมหาดททย (มาตรา ๑๓)  
 

 สรุปทด้ว่า เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องิิ่นที่ยกฐานะมาจากสุขาภิบาลตาม
พระราชบัญญัติเทศบาลพุทธศักราช ๒๔๙๖ แก้ทขเพ่ิมเติมิึง ฉบับที่ ๑๔ พุทธศักราช ๒๕๖๒ ทด้แบ่ง
โครงสร้างของเทศบาล ออกเป็น ๒ ส่วน คือ สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี  
 

 สภาเทศบาล ซึ่งเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ คอยควบคุมและตรวจสอบการท างานของฝ่ายบริหารซึ่ง
เป็นการิ่วงดุลอ านาจ (Check and Balance) ก าหนดให้สภาเทศบาลประกอบด้วย สมาชิกที่ทด้รับ
การเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน และสมาชิกสภาเทศบาลอยู่ในต าแหน่งทด้คราวละ ๔ ปีนับแต่วัน
เลือกตั้ง จ านวนสมาชิกสภาเทศบาลจะขึ้นอยู่กับประเภทของเทศบาล กล่าวคือ  
  (๑) สภาเทศบาลต าบล มีสมาชิกทั้งหมด ๑๒ คน  
  (๒) สภาเทศบาลเมือง มีสมาชิกทั้งหมด ๑๘ คน  
  (๓) สภาเทศบาลนคร มีสมาชิกท้ังหมด   ๒๔ คน  
 สภาเทศบาลนั้นมีประธานคนหนึ่ง และรองประธานสภาคนหนึ่ง โดยให้ผู้ว่าราชการจังหวัด
แต่งตั้งมาจากสมาชิกสภาเทศบาลตามมติของสภาเทศบาล ประธานสภามีหน้าที่ด าเนินกิจการของ
สภาเทศบาลให้เป็นทปตามระเบียบข้อบังคับการประชุมเทศบาล บังคับบัญชา รักษาความสงบ และ
เป็นตัวแทนสภาในกิจการภายนอก  
 
 



 

 

 

๔๕ 

 นายกเทศมนตรี ซึ่งเป็นฝ่ายบริหารของเทศบาล ให้เทศบาลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่ง ซึ่งมา
จากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องิิ่นหรือ
ผู้บริหารท้องิิ่น นายกเทศมนตรีอยู่ในต าแหน่งทด้คราวละ ๔ ปีนับแต่วันเลือกตั้ง นายกเทศมนตรีอาจ
แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลเป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของ
เทศบาลตามที่นายกเทศมนตรีมอบหมายทด้ตามเกณฑ์ ดังต่อทปนี้  
  (๑) เทศบาลต าบล ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีทด้ทม่เกิน ๒ คน  
  (๒) เทศบาลเมือง ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีทด้ทม่เกิน ๓ คน  
  (๓) เทศบาลนคร ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีทด้ทม่เกิน ๓ คน 
 นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้งที่ปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการนายกเทศมนตรี ซึ่งมิใช่
สมาชิกสภาเทศบาล โดยในกรณีเทศบาลต าบลให้แต่งตั้งทด้จ านวนรวมกันทม่เกิน ๒ คน ในกรณี
เทศบาลเมืองให้แต่งตั้งทด้จ านวนรวมกันทม่เกิน ๓ คน และในกรณีเทศบาลนครให้แต่งตั้งทด้จ านวน
รวมกันทม่เกิน ๕ คน 
 
 พระราชบัญญัติเทศบาลพุทธศักราช ๒๔๙๖ แก้ทขเพ่ิมเติมิึง ฉบับที่ ๑๔ พุทธศักราช               
๒๕๖๒ บัญญัติให้เทศบาลมีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และ
วัฒนธรรม นอกจากนี้ ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาล มีอ านาจหน้าที่ของเทศบาล ในเขต
เทศบาล ดังต่อทปนี้ 
 ๑. เทศบาลต าบล มีหน้าที่ต้องท าในเขตเทศบาล (มาตรา ๕๑) ดังต่อทปนี้ 
  (๑) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 

(๒) ให้มีและบ ารุงทางบกและทางน้ า 
  (๒.๑) รักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อย การดูแลการจราจร และส่งเสริม 

สนับสนุนหน่วยงานอื่นในการปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว 
    (๓) รักษาความสะอาดของินน หรือทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัด           

มูลฝอย และสิ่งปฏิกูล 
  (๔) ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
  (๕) ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 
  (๖) จัดการ ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา ศาสนา และการฝึกอบรม                   
ให้แก่ประชาชน รวมทั้งการจัดการหรือสนับสนุนการดูแลและพัฒนาเด็กเล็ก 
  (๗) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
  (๘) บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องิิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องิิ่น 
  (๙) หน้าที่อ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล 



 

 

 

๔๖ 

 การปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต้องเป็นทปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนโดย
ใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และให้ค านึงิึงการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดท า
แผนพัฒนาเทศบาล การจัดท างบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง การตรวจสอบ การประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน และการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ทั้งนี้ ให้เป็นทปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ว่าด้วยการ
นั้น และหลักเกณฑ์และวิธีการที่กระทรวงมหาดททยก าหนด 
 

 เทศบาลต าบลอาจจัดท ากิจการใดๆ ในเขตเทศบาล ดังต่อทปนี้ 
 (๑) ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา 

 (๒) ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
 (๓) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
 (๔) ให้มีสุสานและฌาปนสิาน 
 (๕) บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 
 (๖) ให้มีและบ ารุงสิานที่ท าการพิทักษ์รักษาคนเจ็บทข้ 
 (๗) ให้มีและการบ ารุงการทฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
 (๘) ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า 
 (๙) เทศพาณิชย์ 

 

 ๒. เทศบาลเมืองมีหน้าที่ต้องท าในเขตเทศบาล (มาตรา ๕๓) ดังต่อทปนี้ 
 (๑) กิจการตามที่ระบุทว้ในมาตรา ๕๐ 
 โดยเพ่ิมเติม ๑) ด้านการดูแลจราจร ก าหนดให้เทศบาลรักษาความเป็นระเบียบ

เรียบร้อย การดูแลการจราจร และส่งเสริมสนับสนุนหน่วยงานอ่ืนในการปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว และ  
๒) ด้านการศึกษาท้องิิ่น ก าหนดให้เทศบาลจัดการ ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา ศาสนา  

และการฝึกอบรม ให้แก่ประชาชน รวมทั้งการจัดการหรือสนับสนุนการ ดูแลและพัฒนาเด็กเล็ก (ตาม
พระราชบัญญัติเทศบาลพุทธศักราช ๒๔๙๖ แก้ทขเพ่ิมเติมิึง ฉบับที่ ๑๔ พุทธศักราช ๒๕๖๒ มาตรา 
๕๐)  

 (๒) ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา 
 (๓) ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
 (๔) ให้มีและบ ารุงสิานที่ท าการพิทักษ์และรักษาคนเจ็บทข้ 
 (๕) ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า 
 (๖) ให้มีและบ ารุงส้วมสาธารณะ 
 (๗) ให้มีและบ ารุงการทฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
 (๘) ให้มีการด าเนินกิจการโรงรับจ าน าหรือสิานสินเชื่อท้องิิ่น 



 

 

 

๔๗ 

 (๙) จัดระเบียบการจราจร หรือร่วมมือกับหน่วยงานอื่นในการปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว 
เทศบาลเมืองอาจจัดท ากิจการใดๆ ในเขตเทศบาล (มาตรา ๕๔) ดังต่อทปนี้ 

 (๑) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
 (๒) ให้มีสุสานและฌาปนสิาน 

 (๓) บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 
 (๔) ให้มีและบ ารุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 

 (๕) ให้มีและบ ารุงโรงพยาบาล 
 (๖) ให้มีการสาธารณูปการ 
 (๗) จัดท ากิจการซึ่งจ าเป็นเพื่อการสาธารณสุข 
 (๘) จัดตั้งและบ ารุงโรงเรียนอาชีวศึกษา 
 (๙) ให้มีและบ ารุงสิานที่ส าหรับการกีฬาและพลศึกษา 

 (๑๐)  ให้มีและบ ารุงสวนสาธารณะ สวนสัตว์และสิานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
 (๑๑) ปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรม และรักษาความสะอาดเรียบร้อยของท้องิิ่น 
 (๑๒) เทศพาณิชย์ 

 

 ๓. เทศบาลนครมีหน้าที่ต้องท าในเขตเทศบาล (มาตรา ๕๖) ดังต่อทปนี้ 
  (๑) กิจการตามที่ระบุทว้ในมาตรา ๕๓ 
  โดยเพ่ิมเติมด้านการจัดระเบียบจราจร ก าหนดให้เทศบาลจัดระเบียบการจราจร
หรือร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืน ในการปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว (ตามพระราชบัญญัติเทศบาลพุทธศักราช 
๒๔๙๖ แก้ทขเพ่ิมเติมิึง ฉบับที่ ๑๔ พุทธศักราช ๒๕๖๒ มาตรา ๕๓)  

 (๒) ให้มีและบ ารุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 
 (๓) กิจการอย่างอ่ืนซึ่งจ าเป็นเพื่อการสาธารณสุข 
 (๔) การควบคุมสุขลักษณะและอนามัยในร้านจ าหน่ายอาหาร โรงมหรศพ และสิาน

บริการอ่ืน 
 (๕) จัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัยและการปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรม 
 (๖) จัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดริ 
 (๗) การวางผังเมืองและการควบคุมการก่อสร้าง 
 (๘) การส่งเสริมกิจการการท่องเที่ยว 
และเทศบาลนครอาจจัดท ากิจการอ่ืนๆ ตามมาตรา ๕๔ ทด ้
 
 



 

 

 

๔๘ 

๒.๗ สภาพทั่วไป ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว อ าเภอแม่ทะ จังหวัด
ล าปาง 

ประวัติเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว 
  เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว เดิมมีฐานะเป็น สุขาภิบาลต าบลป่าตัน-นาครัว ทด้รับ
การประกาศจัดตั้งเป็นเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว  ตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะของ
สุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ.๒๕๔๒ เมื่อวันที่ ๒๕ พฤษภาคม ๒๕๔๒ ประกาศราชกิจจานุเบกษา เล่ม
ที่ ๑๑๖ ตอนที่  ๙ ก. ลงวันที่ ๒๔ กุมภาพันธ์ ๒๕๔๒ ขณะนั้นมีพ้ืนที่จ านวน ๘.๓๓ ตารางกิโลเมตร 
ครอบคลุมพ้ืนที่ทั้งหมด ๒ ต าบล คือ ต าบลป่าตัน และต าบลนาครัว (บางส่วน ๓ หมู่บ้าน) 
  จากนั้น กระทรวงมหาดททย  ทด้มีประกาศกระทรวงมหาดททย เรื่องรวมองค์การ
บริหารส่วนต าบลกับเทศบาล ลงวันที่ ๙ กรกฎาคม พ.ศ.๒๕๔๗ ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ตั้งแต่
วันที่ ๙ กรกฎาคม ๒๕๔๗ ให้องค์การบริหารส่วนต าบลป่าตัน รวมกับ เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว 
ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในเขตต าบล จึงมีผลท าให้เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว มีพ้ืนที่
รับผิดชอบเพิ่มขึ้นเป็น ๒๒.๕๐ ตารางกิโลเมตร โดยครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลป่าตัน และต าบลนาครัว (๓ 
หมู่บ้าน) 
   เทศบาลต าบลป่าตันนาครัวทด้เปลี่ยนแปลงขนาดของเทศบาลจากเทศบาลขนาดเล็ก       
เป็นเทศบาลขนาดกลาง โดยผ่านเกณฑ์การประเมินตามหลักเกณฑ์การเปลี่ยนแปลงขนาดของ
เทศบาล   ตามที่คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด
ก าหนด ในมติที่ประชุมคณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัดล าปาง ครั้งที่ ๕/๒๕๔๙ เมื่อวันที่ ๒๔ 
พฤษภาคม ๒๕๔๙ 
  กระทรวงมหาดททยทด้มีประกาศกระทรวงมหาดททย เรื่อง เปลี่ยนแปลงเขตเทศบาล
ต าบล  ป่าตันนาครัว ลงวันที่ ๔ สิงหาคม ๒๕๕๔ และทด้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา  ตั้งแต่วันที่ 
๒๖ กันยายน ๒๕๕๔ โดยให้เทศบาลต าบลป่าตันนาครัวรับรวมพ้ืนที่บางส่วนของบ้านอ้วน หมู่ที่ ๓  
และบ้านหนามปู่ย่า หมู่ที่ ๘ ต าบลนาครัว ซึ่งเดิมอยู่ในเขตปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลนา
ครัว มารวมกับเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องิิ่นทั้งสองแห่ง  จึงมี
ผลให้เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว  มีพ้ืนที่รับผิดชอบในปัจจุบันเพิ่มขึ้นเป็น  ๒๖ ตารางกิโลเมตร  โดย
ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลป่าตัน (๙ หมู่บ้าน) และต าบลนาครัว (๓ หมู่บ้าน) 
 
 
 
 
 



 

 

 

๔๙ 

ดวงตราสัญลักษณ์เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว 

ดวงตราสัญลักษณ์ของเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว เป็นตราพระเจ้าทม้แก่น
จันทน์ หรือพระจันทร์เจ้า ประดิษฐานอยู่ ณ วัดป่าตันหลวง บ้านป่าตัน หมู่ที่ 
๖ ต าบลป่าตัน อ าเภอแม่ทะ จังหวัดล าปาง นับเป็นพระพุทธรูป ที่เป็นที่
เคารพนับิือของชาวอ าเภอแม่ทะ มีความศักดิ์สิทธิ์ และความสง่างามมาก 

เมื่อิึงประเพณีสงกรานต์จะมีการอัญเชิญพระเจ้าทม้แก่นจันทน์แห่รอบเมืองล าปาง และจัดให้ชาว
อ าเภอแม่ทะ ทด้สรงน้ าตามประเพณีเสมอ เพ่ือเป็นการแสดงความเคารพสักการะ เทศบาลต าบล  ป่า
ตันนาครัว  จึงทด้อัญเชิญมาเป็นดวงตราประจ าเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว สืบมาิึงปัจจุบัน 

 

๑.ด้านกายภาพ  

 ๑.๑ ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล 
เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว ตั้งอยู่เลขที่ ๑๑๑ บ้านหัวฝาย หมู่ที่ ๔ ต าบลนาครัว 

อ าเภอแม่ทะ  จังหวัดล าปาง  อยู่ห่างจากที่ว่าการอ าเภอแม่ทะ ประมาณ ๑ กิโลเมตร อยู่ห่างจาก
จังหวัดล าปางประมาณ ๒๑ กิโลเมตร  

 ๑.๒ ลักษณะภูมิประเทศ 
สภาพพ้ืนที่โดยทั่วทปเป็นพ้ืนที่ราบ และพ้ืนที่บางส่วนในเขตของต าบลป่าตันเป็น

ภูเขา มีพ้ืนที่รับผิดชอบ ๒๖ ตารางกิโลเมตร 
อาณาเขต 

  ทิศเหนือ   ติดต่อต าบลนาครัว และต าบลน้ าโจ้ 
  ทิศใต้       ติดต่อต าบลบ้านกิ่ว 
  ทิศตะวันออก    ติดต่อต าบลนาครัว 
  ทิศตะวันตก      ติดต่อต าบลบ้านกิ่ว 

๑.๓ ลักษณะภูมิอากาศ 
อากาศอบอ้าวแบบฝนเมืองร้อนเฉพาะฤดู โดยทด้รับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันตก

เฉียงใต้และลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ จึงมีอากาศแตกต่างกันมากตามฤดูกาล ฤดูหนาวค่อนข้าง
หนาวจัด ฤดูร้อนยาวนาน 

๑.๔ ลักษณะของดิน 
ดินมีธาตุอุดมสมบูรณ์พอสมควร ปลูกพืชทด้บางชนิด  พ้ืนที่บริเวณนี้ทม่อยู่ในเขตน้ า

ท่วมขัง เหมาะส าหรับเป็นที่อยู่อาศัยแต่อาจประสบกับการทหลหลากของทางน้ า 



 

 

 

๕๐ 

๑.๕ ลักษณะของแหล่งน้ า 
มีแม่น้ าจางเป็นแม่น้ าสายหลักและล าห้วยแม่พวก 

๑.๖ ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
พ้ืนที่ส่วนมากเป็นป่าเต็งรัง ป่าทผ่ และป่าเบญจพรรณ  
 

๒. ด้านการเมือง/การปกครอง 
๒.๑ เขตการปกครอง 
เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว แบ่งเขตการปกครองออกเป็น  ๒ ต าบล คือ ต าบลนา

ครัว  และต าบลป่าตัน รวมทั้งสิ้น ๑๒ หมู่บ้าน ดังนี้.- 
  ๑)  ต าบลนาครัว  ประกอบด้วย  ๓   หมู่บ้าน 
 หมู่ที่ ๓  บ้านอ้วน 
      หมู่ที่ ๔  บ้านหัวฝาย 
      หมู่ที่ ๘  บ้านหนามปู่ย่า 

๒) ต าบลป่าตัน  ประกอบด้วย   ๙  หมู่บ้าน 
      หมู่ที่ ๑  บ้านนากว้าว      หมู่ที่ ๒  บ้านปง 
      หมู่ที่ ๓  บ้านนาคต      หมู่ที่ ๔  บ้านนาคตแพะ 
      หมู่ที่ ๕  บ้านป่าตันเหนือ     หมู่ที่ ๖  บ้านป่าตันใต้ 
                         หมู่ที ่๗ บ้านสบทะ      หมู่ที่ ๘ บ้านดอกสะบันงา 
      หมู่ที่ ๙ บ้านนาคตพัฒนา 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

๕๑ 

๒.๒ การเลือกตั้ง 
               เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว  เป็นเทศบาลขนาดกลาง มีการบริหารงาน ประกอบด้วย ๒ 
ฝ่าย คือ    

๑. ฝ่ายบริหาร  ประกอบด้วย นายกเทศมนตรี ๑ คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรง
จากประชาชน      รองนายกเทศมนตรี ๒ คน เลขานุการ ๑ คน และที่ปรึกษา ๑ คน มาจากการ
แต่งตั้งของนายกเทศมนตรี   

๒. ฝ่ายสภาเทศบาล ประกอบด้วย สมาชิกสภาเทศบาล จ านวน  ๑๒ คน  มาจาก
การเลือกตั้งของประชาชน แบ่งออกเป็น ๒ เขต เขตเลือกตั้งเขตละ ๖ คน 

 

๓. ประชากร 

  ๓.๑ ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร ย้อนหลัง ๓ ปี (พ.ศ.๒๕๖๑ – ๒๕๖๓)  

๓.๑.๑ ข้อมูลประชากร ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๑ มีดังนี้ 

  ประชากรในเขตเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว มีจ านวนทั้งสิ้น ๘,๑๗๔ คน แยกเป็น  
ชาย ๓,๙๖๗  คน หญิง ๔,๒๐๗ คน ดังนี้.-(ข้อมูลจากส านักงานทะเบียนเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว 
ณ เดือน ธันวาคม ๒๕๖๑) 

ต าบลนาครัว   
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
๓ บ้านอ้วน   ๕๐๓ ๕๔๑ ๑,๐๔๔ 
๔ บ้านหัวฝาย   ๑๔๓ ๑๘๗ ๓๓๐ 
๘ บ้านหนามปู่ย่า          ๓๓๓ ๓๙๓ ๗๒๖ 

รวม ๙๗๙ ๑,๑๒๑ ๒,๑๐๐ 

ต าบลป่าตัน 
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
๑  บ้านนากว้าว  ๓๓๐ ๓๑๖ ๖๔๖ 
๒ บ้านปง  ๔๘๐ ๔๖๙ ๙๔๙ 
๓ บ้านนาคต  ๓๑๐ ๓๓๐ ๖๔๐ 
๔ บ้านนาคตแพะ  ๒๑๖ ๒๑๒ ๔๒๘ 



 

 

 

๕๒ 

๕ บ้านป่าตันเหนือ    ๔๔๐ ๔๕๐ ๘๙๐ 
๖ บ้านป่าตันใต้   ๖๒๔ ๖๖๔ ๑,๒๘๘ 
๗ บ้านสบทะ  ๑๖๒ ๑๙๐ ๓๕๒ 
๘ บ้านดอกสะบันงา  ๒๑๕ ๒๑๘ ๔๓๓ 
๙ บ้านนาคตพัฒนา  ๒๑๑ ๒๓๗ ๔๔๘ 

รวม ๒,๙๘๘ ๓,๐๘๖ ๖,๐๗๔ 
 

 
เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว มีจ านวนครัวเรือนทั้งสิ้น ๒,๙๐๘  ครัวเรือน  ดังนี้.- 

ต าบลนาครัว   
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน จ านวน (ครัวเรือน) 
๓ บ้านอ้วน   ๓๘๖ 
๔ บ้านหัวฝาย   ๙๕ 
๘ บ้านหนามปู่ย่า          ๒๕๙ 

รวม ๗๔๐ 

ต าบลป่าตัน 
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน จ านวน (ครัวเรือน 
๑ บ้านนากว้าว  ๒๑๕ 
๒ บ้านปง  ๓๐๐ 
๓ บ้านนาคต  ๒๗๕ 
๔ บ้านนาคตแพะ  ๑๖๒ 
๕ บ้านป่าตันเหนือ    ๓๕๖ 
๖ บ้านป่าตันใต้   ๔๖๔ 
๗ บ้านสบทะ  ๑๒๖ 
๘ บ้านดอกสะบันงา  ๑๒๗ 
๙ บ้านนาคตพัฒนา  ๑๔๓ 

รวม ๒,๑๖๘ 
 
 
 



 

 

 

๕๓ 

 ๓.๑.๒ ประชากรในเขตเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว  มีจ านวนทั้งสิ้น  ๘,๑๗๔  คน  
แยกเป็น * ข้อมูลจากงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว  ณ วันที่ ๓๑            
เดือนธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๑ 

ล าดับ ช่วงอายุ (ปี) เพศ รวมทั้งสิ้น 

(คน) ชาย (คน) หญิง (คน) 

๑ ต่ ากว่า ๑ ปี ๑๖ ๓๐ ๔๖ 

๒ ๑ - ๖ ๑๕๗ ๑๗๓ ๓๓๐ 

๓ ๗ – ๑๒ ๑๙๓ ๑๖๕ ๓๕๘ 

๔ ๑๓ – ๑๗ ๑๙๒ ๑๗๒ ๓๖๔ 

๕ ๑๘ – ๖๐ ๒,๔๗๔ ๒,๕๕๗ ๕,๐๓๑ 

๖ ๖๑ – ๙๙ ๙๓๕ ๑,๑๐๘ ๒,๐๔๓ 

๗ อายุ ๑๐๐ ปี - ๑ ๑ 

๘ อายุมากกว่า ๑๐๐ ปี - ๑ ๑ 

รวม ๓,๙๖๗ ๔,๒๐๗ ๘,๑๗๔ 

 

๓.๑.๓ ข้อมูลประชากร ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๒ มีดังนี้ 

  ประชากรในเขตเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว มีจ านวนทั้งสิ้น ๘,๐๙๓ คน แยกเป็น          
ชาย ๓,๙๑๖  คน หญิง ๔,๑๗๗ คน ดังนี้.- (ข้อมูลจากส านักงานทะเบียนเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว 
ณ เดือน ธันวาคม ๒๕๖๒) 

ต าบลนาครัว   
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
๓ บ้านอ้วน   ๔๙๐ ๕๓๗ ๑,๐๒๗ 
๔ บ้านหัวฝาย   ๑๔๓ ๑๘๔ ๓๒๗ 
๘ บ้านหนามปู่ย่า          ๓๒๙ ๓๘๙ ๗๑๗ 

รวม ๙๖๒ ๑,๑๐๙ ๒,๐๗๑ 



 

 

 

๕๔ 

ต าบลป่าตัน 
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
๑  บ้านนากว้าว  ๓๒๐ ๓๑๕ ๖๓๕ 
๒ บ้านปง  ๔๘๑ ๔๖๙ ๙๕๐ 
๓ บ้านนาคต  ๒๙๘ ๓๒๗ ๖๒๕ 
๔ บ้านนาคตแพะ  ๒๑๒ ๒๐๕ ๔๑๗ 
๕ บ้านป่าตันเหนือ    ๔๓๗ ๔๕๒ ๘๘๙ 
๖ บ้านป่าตันใต้   ๖๓๒ ๖๖๑ ๑,๒๙๓ 
๗ บ้านสบทะ  ๑๕๙ ๑๘๖ ๓๔๕ 
๘ บ้านดอกสะบันงา  ๒๑๓ ๒๑๘ ๔๓๑ 
๙ บ้านนาคตพัฒนา  ๒๐๒ ๒๓๕ ๔๓๗ 

รวม ๒,๙๕๔ ๓,๐๖๘ ๖,๐๒๒ 

 
เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว มีจ านวนครัวเรือนทั้งสิ้น ๒,๙๐๘  ครัวเรือน  ดังนี้.- 

ต าบลนาครัว   
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน จ านวน (ครัวเรือน) 
๓ บ้านอ้วน   ๓๙๐ 
๔ บ้านหัวฝาย   ๙๖ 
๘ บ้านหนามปู่ย่า          ๒๖๑ 

รวม ๗๔๗ 

ต าบลป่าตัน 
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน จ านวน (ครัวเรือน 
๑ บ้านนากว้าว  ๒๑๕ 
๒ บ้านปง  ๓๐๔ 
๓ บ้านนาคต  ๒๗๕ 
๔ บ้านนาคตแพะ  ๑๖๒ 
๕ บ้านป่าตันเหนือ    ๓๕๗ 
๖ บ้านป่าตันใต้   ๔๖๘ 
๗ บ้านสบทะ  ๑๒๖ 



 

 

 

๕๕ 

๘ บ้านดอกสะบันงา  ๑๒๘ 
๙ บ้านนาคตพัฒนา  ๑๕๐ 

รวม ๒,๑๘๕ 

๓.๑.๔ ช่วงอายุและจ านวนประชากร 
ประชากรในเขตเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว  มีจ านวนทั้งสิ้น  ๘,๐๙๓  คน  แยกเป็น 

* ข้อมูลจากงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว  ณ วันที่ ๓๑ เดือนธันวาคม พ.ศ. 
๒๕๖๒ 

ล าดับ ช่วงอายุ (ปี) เพศ รวมทั้งสิ้น 

(คน) ชาย (คน) หญิง (คน) 

๑ ต่ ากว่า ๑ ปี ๒๑ ๒๐ ๔๑ 

๒ ๑ - ๖ ๑๕๑ ๑๗๓ ๓๒๔ 

๓ ๗ – ๑๒ ๑๗๘ ๑๗๒ ๓๕๐ 

๔ ๑๓ – ๑๗ ๑๘๗ ๑๕๖ ๓๔๓ 

๕ ๑๘ – ๖๐ ๒,๔๓๓ ๒,๕๑๑ ๔,๙๔๔ 

๖ ๖๑ – ๙๙ ๙๔๔ ๑,๑๔๒ ๒,๐๘๖ 

๗ อายุ ๑๐๐ ปี ๒ ๑ ๓ 

๘ อายุมากกว่า ๑๐๐ ปี - ๒ ๒ 

รวม ๓,๙๑๖ ๔,๑๗๗ ๘,๐๙๓ 

๓.๑.๕ ข้อมูลประชากร ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๓ มีดังนี้ 

  ประชากรในเขตเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว มีจ านวนทั้งสิ้น ๗,๘๖๕ คน แยกเป็น          
ชาย ๓,๘๐๒  คน หญิง ๔,๐๖๓ คน ดังนี้.- (ข้อมูลจากส านักงานทะเบียนเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว           
ณ วันที่ ๓๑ ธันวาคม ๒๕๖๓) 

ต าบลนาครัว   
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
๓ บ้านอ้วน   ๔๑๓ ๔๖๓ ๘๗๖ 
๔ บ้านหัวฝาย   ๑๔๒ ๑๘๓ ๓๒๕ 



 

 

 

๕๖ 

๘ บ้านหนามปู่ย่า          ๓๓๐ ๓๘๗ ๗๑๗ 
รวม ๘๘๕ ๑,๐๓๓ ๑,๙๑๘ 

 

ต าบลป่าตัน 
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
๑  บ้านนากว้าว  ๓๐๘ ๓๐๖ ๖๑๔ 
๒ บ้านปง  ๔๖๕ ๔๖๖ ๙๓๑ 
๓ บ้านนาคต  ๒๙๗ ๓๒๑ ๖๑๘ 
๔ บ้านนาคตแพะ  ๒๑๑ ๒๐๖ ๔๑๗ 
๕ บ้านป่าตันเหนือ    ๔๒๘ ๔๔๖ ๘๗๔ 
๖ บ้านป่าตันใต้   ๖๓๔ ๖๕๔ ๑,๒๘๘ 
๗ บ้านสบทะ  ๑๖๑ ๑๘๕ ๓๔๖ 
๘ บ้านดอกสะบันงา  ๒๑๐ ๒๑๙ ๔๒๙ 
๙ บ้านนาคตพัฒนา  ๒๐๓ ๒๒๗ ๔๓๐ 

รวม ๒,๙๑๗ ๓,๐๓๐ ๕,๙๔๗ 
 
เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว มีจ านวนครัวเรือนทั้งสิ้น ๒,๙๕๘  ครัวเรือน  ดังนี้.- 

ต าบลนาครัว   
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน จ านวน (ครัวเรือน) 
๓ บ้านอ้วน   ๓๙๓ 
๔ บ้านหัวฝาย   ๙๘ 
๘ บ้านหนามปู่ย่า          ๒๖๖ 

รวม ๗๕๗ 

ต าบลป่าตัน 
หมู่ที่ รายช่ือหมู่บ้าน จ านวน (ครัวเรือน 
๑ บ้านนากว้าว  ๒๑๕ 
๒ บ้านปง  ๓๐๘ 
๓ บ้านนาคต  ๒๗๗ 
๔ บ้านนาคตแพะ  ๑๖๖ 



 

 

 

๕๗ 

๕ บ้านป่าตันเหนือ    ๓๖๐ 
๖ บ้านป่าตันใต้   ๔๗๗ 
๗ บ้านสบทะ  ๑๒๖ 
๘ บ้านดอกสะบันงา  ๑๒๙ 
๙ บ้านนาคตพัฒนา  ๑๔๒ 

รวม ๒,๒๑๐ 

๓.๑.๖ ช่วงอายุและจ านวนประชากร 
 ประชากรในเขตเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว  มีจ านวนทั้งสิ้น  ๘,๐๓๑  คน  แยกเป็น 

* ข้อมูลจากงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว  ณ วันที่ ๓๑ เดือนธันวาคม พ.ศ. 
๒๕๖๓ 

 

ล าดับ ช่วงอายุ (ปี) เพศ รวมทั้งสิ้น 

(คน) ชาย (คน) หญิง (คน) 

๑ ต่ ากว่า ๑ ปี ๑๘ ๑๙ ๓๗ 

๒ ๑ - ๖ ๑๔๗ ๑๕๘ ๓๐๕ 

๓ ๗ – ๑๒ ๑๖๙ ๑๖๗ ๓๓๖ 

๔ ๑๓ – ๑๗ ๑๘๓ ๑๓๖ ๓๑๙ 

๕ ๑๘ – ๖๐ ๒,๓๔๘ ๒,๔๕๘ ๔,๘๐๖ 

๖ ๖๑ – ๙๙ ๙๓๗ ๑,๑๒๓ ๒,๐๖๐ 

๗ อายุ ๑๐๐ ปี - - - 

๘ อายุมากกว่า ๑๐๐ ปี - ๒ ๒ 

รวม ๓,๘๐๒ ๔,๐๖๓ ๗,๘๖๕ 

 

 

 



 

 

 

๕๘ 

๔. สภาพทางสังคม 
๔.๑ การศึกษา (ข้อมูล กองการศึกษา เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว ณ กันยายน 

๒๕๖๔) 
-  โรงเรียนระดับมัธยมศึกษา    ๓     แห่ง 
-  โรงเรียนระดับประิมศึกษา    ๖     แห่ง 
-  โรงเรียนพระปริยัติธรรม    ๒     แห่ง 
-  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก     ๒     แห่ง 

๔.๒ สาธารณสุข (ข้อมูล กองสาธารณสุขฯ เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว ณ 

กันยายน ๒๕๖๔) 
- ศูนย์บริการสาธารณสุข     ๑   แห่ง 
- โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล    ๒   แห่ง 
- พยาบาลวิชาชีพ     ๕   คน 
- นักวิชาการสาธารณสุข     ๒    คน 
- ผู้ช่วยเจ้าพนักงานสาธารณสุขชุมชน   ๕        คน 
- อสม.                        ๒๔๔       คน 
- ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานระดับหมู่บ้าน                       ๑๒        แห่ง 

๔.๓ อาชญากรรม 
- ปัญหาอาชญากรรมที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่ ส่วนใหญ่จะเป็นจ าพวกลักทรัพย์เล็กน้อย 
 

๔.๔ ยาเสพติด 
- ปัญหายาเสพติดในพ้ืนที่ มีปัญหาเรื่องยาเสพติดบ้างแต่ทม่มากนัก ส่วนใหญ่ปัญหา          

ยาเสพติดจะเป็นการเสพ เป็นต้น 

๔.๕ การสังคมสงเคราะห์ 
การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ (ข้อมูลจากงานพัฒนาชุมชน ส านักปลัด ณ เดือนกันยายน 

๒๕๖๔) 
- ผู้สูงอายุ               ๒,๐๕๑     คน  
- ผู้พิการ            ๔๙๒  คน 
- ผู้ป่วยเอดส์                     ๒๖  คน 

 



 

 

 

๕๙ 

เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว ทด้ให้การสนับสนุนพ้ืนที่โรงเรียนบ้านปง หมู่ที่ ๒ ต าบล
ป่าตัน อ าเภอ แม่ทะ จังหวัดล าปาง ให้แก่ศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดล าปาง จัดตั้งเป็นศูนย์
การเรียนเฉพาะความพิการ อ าเภอแม่ทะ เพ่ือเป็นการขยายโอกาสทางการศึกษาให้แก่ผู้พิการใน
ชุมชนแบบมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนตามหลักธรรมาภิบาล โดยมีการจัดการเรียนการสอนในการ
พัฒนาฟ้ืนฟูเด็กพิการในพ้ืนที่ด้วยวิธีการที่หลากหลาย เพ่ือพัฒนาเด็กพิการทักษะกล้ามเนื้อมัดใหญ่ 
ทักษะกล้ามเนื้อมัดเล็ก ทักษะวิชาการและการเตรียมความพร้อมทางวิชาการ ทักษะสังคม ทักษะการ
พูดและการใช้ภาษา ทักษะการช่วยเหลือตนเอง และทักษะเฉพาะความพิการของเด็กพิการแต่ละ
ประเภท   

๕. ระบบบริการพ้ืนฐาน 
๕.๑ การคมนาคมขนส่ง 
- การเดินทางเข้าสู่พื้นที่ทด้โดยทางริยนต์     
๕.๒ การไฟฟ้า (ข้อมูลจากกองช่าง และงานทะเบียนราษฎร ณ เดือนสิงหาคม 

๒๕๖๔) 
  -  จ านวนครัวเรือนที่ใช้ทฟฟ้า                 ๒,๙๗๖        ครัวเรือน 
  - พ้ืนที่ที่ทด้รับบริการทฟฟ้า         ๑๐๐ % 
  - จ านวนทฟฟ้าสาธารณะ                               ๑,๓๓๐      จุด 

๕.๓ การประปา (ข้อมูลจากงานการประปา ณ เดือนสิงหาคม ๒๕๖๔) 
  -  จ านวนครัวเรือนที่ใช้ประปา                     ๑,๙๗๙    ครัวเรือน 

 - จ านวนน้ าประปาที่ผลิตทด้                                 ๑,๐๐๐    ลบ.ม. / วัน 
  - จ านวนแหล่งน้ าดิบที่ใช้ผลิตน้ าประปา                       ๑   แห่ง 
 ๕.๔ โทรศัพท์ 

  -  จ านวนโทรศัพท์สาธารณะในเขตพ้ืนที่                       ๕       แห่ง 
  - จ านวนชุมสายโทรศัพท์ในเขตพ้ืนที่            ๑       ชุมสาย 
  - จ านวนสิานที่บริการอินเตอร์เน็ตต าบล           -      แห่ง 
  - จ านวนสิานีวิทยุ / วิทยุชุมชน                    ๒        แห่ง 
  - จ านวนเสียงตามสาย                     ๑๒      แห่ง 
  ๕.๕ ไปรษณีย ์
  - ทปรษณีย์แม่ทะ           ๑ แห่ง 

 



 

 

 

๖๐ 

๖. ระบบเศรษฐกิจ 

๖.๑ การเกษตร 
- การเพาะปลูก  เช่น  ข้าว ข้าวโพด ิั่วลิสง พริก แตงโม มะเขือเทศโรงงาน ิั่ว

เหลือง  กระเทียม หอมแดง และท าสวนทม้ผลต่างๆ 
๖.๒ การประมง 
- การประมงส่วนใหญ่เป็นการประมงตามแหล่งน้ าธรรมชาติ ห้วย หนอง คลอง บึง  

เพ่ือเป็นอาหารและจ าหน่ายในชุมชน  
๖.๓ การปศุสัตว์ 
- การเลี้ยงสัตว์ เช่น  สุกร ทก่ โค ปลาในกระชัง กบ  ฯลฯ 
๖.๔ การบริการ (ข้อมูลจากงานจัดเก็บรายทด้ กองคลัง ณ เดือนกันยายน ๒๕๖๔) 
- ตลาดสด        ๓  แห่ง   
- ร้านค้า/ร้านขายของช า             ๙๒   แห่ง 
- ร้านอาหาร             ๔๗  แห่ง 
- เฮือนพักชมดอย (บ้านอ้วน หมู่ ๓ )    ๑   แห่ง   
- ปั้มน้ ามันขนาดใหญ่       ๕   แห่ง 
- ปั๊มน้ ามันหยอดเหรียญ     ๖ แห่ง 
- ธนาคาร      ๓ แห่ง 

๖.๕ การท่องเทีย่ว 
 โบราณวัตถุ   

พระพุทธรูปพระเจ้าทม้แก่นจันทน์ ประดิษฐานมณฑปปราสาท ณ วัดป่าตันหลวง 
หมู่ที่ ๖ บ้านป่าตัน อ าเภอแม่ทะ จังหวัดล าปาง เป็นพระพุทธรูปที่เก่าแก่ มีประวัติความเป็นมาอัน
ยาวนานนับพันปี เป็นพระคู่บ้านคู่เมือง และเป็นที่เคารพสักการบูชาของชาวอ าเภอแม่ทะ และชาว
ล าปางมายาวนาน 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

๖๑ 

 โบราณสถาน  
วัดนาคตหลวง ตั้งอยู่ ณ บ้านนาคต

พัฒนา  หมู่ที่ ๙  ต าบลป่าตัน อ าเภอแม่ทะ  จังหวัด
ล าปาง สร้างขึ้นประมาณปี พ.ศ.๒๓๕๙ โดยทด้รับ
พร ะร าชทานวิ สุ ง ค ามสี ม า  เ มื่ อ วั นที่  ๒  เ ดื อน
กันยายน พ.ศ.๒๔๘๐ มีโบราณสิานที่ส าคัญ คือ วิหาร
โบราณ ๑ หลัง สร้างเมื่อพุทธศักราช ๒๔๐๑ บูรณะ
ครั้งใหญ่เมื่อ พ.ศ.๒๔๗๒ โดยมีรูปทรงพ้ืนเมือง มีแบบ
แผนทางสิาปัตยกรรมของล้านนา ทด้รับการประกาศ
ขึ้นทะเบียนและก าหนดเขตในราชกิจจานุเษกษา เล่มที่ ๙๗ ตอนที่ ๑๖๓ ลงวันที่ ๒๑ เดือนตุลาคม          
พ.ศ.๒๕๒๓  

 
 วัดป่าตันหลวง ตั้งอยู่ที่บ้านป่าตัน ต าบลป่าตัน 
อ าเภอแม่ทะ จังหวัดล าปาง เป็นวัดเก่าแก่สร้างขึ้นในสมัย
เจ้าแม่จามเทวี โดยมีพระพุทธรูปเจ้าทม้แก่นจันทน์ เป็น
พระคู่บ้านคู่เมือง ประดิษฐาน  ณ มณฑปปราสาท วัดป่า
ตันหลวง เป็นพระพุทธรูปที่เก่าแก่มีประวัติความเป็นมา
อันยาวนานนับพันปี ซึ่งเป็นที่เคารพสักการบูชาของชาว
อ าเภอแม่ทะ และชาวล าปาง นอกจากนี้ ยังมีโบราณวัติุ
โบราณสิานอันล้ าค่ามากมาย อาทิเช่น แผ่นศิลาจารึก 
พระธาตุ ซุ้มประตูโขงที่มีบานประตูแกะสลักโบราณมี
ลักษณะคล้ายกับ ประตูทางเข้าพระวิหารวัดพระธาตุ
ล าปางหลวง  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

๖๒ 

 วัดพระธาตุดอยพระฌาน  ตั้งอยู่บริเวณแนวภูเขาทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ของเทศบาลต าบล
ป่าตันนาครัว   อยู่ในเขตพ้ืนที่ หมู่ ๕ ต าบลป่าตัน อ าเภอแม่ทะ จังหวัดล าปาง  ซึ่งมีเขตติดต่อ
ระหว่างอ าเภอแม่ทะ อ าเภอเกาะคา และอ าเภอสบปราบ  บริเวณโดยรอบมีทัศนียภาพที่สวยงามสงบ
ร่มเย็น ซึ่งในแต่ละปีจะจัดให้มีงานประเพณีสรงน้ าพระธาตุดอยพระฌาน ตรงกับวันขึ้น ๘ ค่ า เดือน 
๗ (ประมาณเดือนมิิุนายนของทุกปี)  
https://www.facebook.com /Wat Doi Prajhana 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
๖.๖ อุตสาหกรรม 
- โรงงานเซรามิค      ๔ แห่ง 
การอุตสาหกรรมครัวเรือน 
-การเย็บกระเป๋าเอกสาร  กระเป๋าิือสตรี  กระเป๋าเดินทาง  หมวก   
-การินอมอาหาร เช่น การิั่วอบสมุนทพร  ท าแคบหมู  ท าข้าวแต๋น ท าแหนม ท า

น้ าพริก 
-งานฝีมือ  เช่น การท าดอกทม้ประดิษฐ์ การจักสาน  ของที่ระลึกดินสอจากทม้มะขาม  
การท าพวงหรีด   
  การท าทม้กวาดดอกหญ้า การฉลุทม้  
๖.๗ การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
- สิานีบริการน้ ามันขนาดใหญ่    ๕ แห่ง 
- ปั๊มน้ ามันหยอดเหรียญ      ๖  แห่ง 
- ตลาดสด       ๓ แห่ง 
- ร้านค้าทั่วทป      ๗๖ แห่ง 
- สิานธนานุบาล   - แห่ง 
- โรงฆ่าสัตว์       ๑ แห่ง 

https://www.facebook.com/
https://www.facebook.com/doipra


 

 

 

๖๓ 

๖.๘ แรงงาน 
จ านวนแรงงานในสิานประกอบการ                  ๒๔ คน 
(โรงงานเซลามิค จ านวน ๕ โรงงาน) 
 

๗. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
๗.๑ การนับถือศาสนา 
จ านวนผู้นับิือศาสนาพุทธ   ร้อยละ  ๑๐๐%   ของประชากรทั้งหมด 
- วัด                  ๑๓       แห่ง 
- ส านักสงฆ์                ๒       แห่ง  
 

๗.๒ งานประเพณีและงานประจ าปี 

 

ประเพณีตานก๋วยสลากภัตรหลวง  เป็น
ประเพณีท้องิิ่นของชาวอ าเภอแม่ทะ เพ่ือระลึก
ิึงบรรพบุรุษ   ญาติมิตร   ผู้ล่วงลับ ด้วยการ
ท าบุญอุทิศส่วนกุศลทปให้ โดยผ่านสิ่ง  ที่เรียกว่า 
ก๋วยสลาก โดยก๋วยสลากจะสานจากทม้ทผ่เป็นรูป
ทรงกระบอก (ชะลอม) กรุด้านข้างด้วยใบตอง 
ส าหรับบรรจุข้าวสาร อาหารแห้ง และของใช้
จ าเป็น ดอกทม้ธูปเทียน โดยชาวบ้านจะน าก๋วย
สลากของแต่ละคนทปรวมกันที่วัด เพ่ือท าพิธีทาง
ศาสนา โดยประเพณีนี้จะจัดขึ้นในช่วงเดือน ๑๒ 

เหนือ  ิึงเดือนยี่เหนือ หรือ ตั้งแต่เดือนกันยายน ิึงเดือนตุลาคมของทุกปี 

 

 

 



 

 

 

๖๔ 

    ประเพณีสรงน้ าพระธาตุดอยพระฌาน  เป็นประเพณี
ดั้งเดิมสืบทอดกันมายาวนาน  ตรงกับวันขึ้น  ๘ ค่ า เดือน ๗ 
(ประมาณเดือนมิิุนายนของทุกปี) โดยชาวต าบลป่าตัน จะสรง
น้ าพระธาตุดอยพระฌาน  เพ่ือเป็นการสักการะพระธาตุ ซึ่ง
เป็นปูชนียสิาน อันเก่าแก่และเป็นที่เคารพนับิือของชาว
ต าบลป่าตันที่มีมาช้านาน โดยจะมีการจุดบั้งทฟบูชาพระธาตุ 
การแสดงตีกลองหลวง ฟ้อนพ้ืนเมือง แห่ครัวทานเพ่ือนมัสการ
และสักการะพระธาตุดอยพระฌานอีกด้วย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๗.๓ ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 
- ปราชญ์ชาวบ้าน : หมอเมือง หมอดิน เป็นต้น 
- ภาษาิิ่น : จะใช้ภาษาิิ่น (ภาษาล้านนา) เป็นส่วนใหญ่และจะใช้ภาษากลางในบาง

พ้ืนที่  
๗.๔ สินค้าพื้นเมืองและของท่ีระลึก 
- ทม้แกะสลัก / พรมเช็ดเท้าและเบาะรองนั่ง บ้านหัวฝาย  ม.๔ ต.นาครัว 
- ทม้ดินสอ       บ้านนาคต (เหล่า) ม.๓ ต.ป่าตัน 
- ิั่วอบสมุนทพร / ทมก้วาด   บ้านนากว้าว   ม.๑ ต.ป่าตัน 

 
 
 
 
 



 

 

 

๖๕ 

๘. ทรัพยากรธรรมชาติ 
  ๘.๑ น้ า 

- มีน้ าแม่จางทหลผ่านบริเวณต าบลป่าตัน  ซึ่งราษฎรที่อยู่ใกล้แหล่งน้ าสามาริใช้น้ าใน
การเกษตรทด้ตลอดปี  ส่วนในพ้ืนที่ห่างทกลแหล่งน้ าจะอาศัยน้ าในการท าการเกษตร จากการสูบน้ า
ด้วยพลังทฟฟ้า ซึ่งมีสิานีสูบน้ าด้วยพลังงานทฟฟ้าทั้งหมด ๔ แห่ง คือ โรงสูบน้ าด้วยทฟฟ้าบ้านสบทะ  
บ้านป่าตัน  บ้านนากว้าว และบ้านน้ าโท้ง 

 
๘.๒ ป่าไม้ 
-ป่าทม้ในเขตพ้ืนที่เทศบาลต าบลป่าตันนาครัว ทด้แก่ ป่าเต็งรัง ป่าทผ่ และป่าเบญจ

พรรณ  ป่าผืนนี้จึงเป็นแหล่งอาหารและแหล่งสมุนทพร ของราษฎร และยงัมีความอุดมสมบูรณ์ 
 
๘.๓ ภูเขา 
-พ้ืนที่ของเทศบาลต าบลป่าตันนาครัวส่วนใหญ่เป็นที่ราบ และมีบางพ้ืนที่ในเขตของ

ต าบลป่าตัน      เป็นภูเขา ซึ่งยังมีความอุดมสมบูรณ์ของป่าทม้ 
 
๘.๔ คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
- ทรัพยากรในเขตเทศบาล อยู่ในเกณฑ์ที่ดี มีต้นทม้ที่สมบูรณ์ในเขตป่าชุมชน และใน

พ้ืนที่การเกษตรและพ้ืนที่บ้านเรือนมีการปลูกต้นทม้เพ่ือเพ่ิมพ้ืนที่สีเขียว  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

๖๖ 

๒.๘ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

จักรแก้ว นามเมือง (๒๕๖๐) ทด้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็น
อันตรายต่อสุขภาพ เทศบาลต าบลแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา โดยมีวัติุประสงค์หลัก เพ่ือ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานขออนุญาตประกอบ
กิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ และมีวัติุประสงค์ย่อย เพ่ือประเมินความพึงพอใจด้านกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้  ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกประชากร ทด้แก่ ประชาชนที่มารับบริการงานขออนุญาต ประกอบกิจการที่เป็นอันตราย
ต่อสุขภาพ เทศบาลต าบลแม่ปืม จ านวน ๕๗ คน เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ทด้แก่ แบบ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check list) มี ๒ ลักษณะ และ
แบบแสดงความคิดเห็นโดยอิสระ แบบประเมินทด้ผ่านการพิจารณาจากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน ๓ ท่าน 
และน าทปทดลอง (Try Out) กับประชากรที่ทม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน ๓๐ คน แล้วน ามาหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ ครอนบัค ทด้ค่าความ เชื่อมั่น ๐.๘๕ การวิเคราะห์
ข้อมูล โดยวิธีหาค่าร้อยละ และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เทียบเกณฑ์การประเมิน
กรมส่งเสริมการปกครองท้องิิ่น 

จากผลการประเมินพบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานขออนุญาต
ประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ เทศบาลต าบลแม่ปืม โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การ
ประเมิน อยู่ในระดับ ๑๐ (ร้อยละ ๙๗.๔) จ าแนกเป็นรายด้าน ดังนี้  

๑) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 
๑๐ (ร้อยละ ๙๖.๕)  

๒) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ ๑๐                 
(ร้อยละ ๙๖.๕)  
 ๓) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ ๑๐                  
(ร้อยละ ๙๘.๒)  
 ๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ ๑๐                
(ร้อยละ ๙๘.๒) 
 
 
 



 

 

 

๖๗ 

มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต (๒๕๖๑) ทด้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาล
ต าบลบ้านฉาง อ าเภอบ้านฉาง จังหวัดระยอง มีวัติุประสงค์ ๑) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านฉาง ๒) เพ่ือให้ผู้บริหาร หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทด้
ทราบิึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆและน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ ท าการศึกษาต่อ
การให้บริการ ๔ ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยก าหนดความพึงพอใจ ๔ งานคือ งานด้านการลด
ขั้นตอนการท างานด้านการจัดเก็บรายทด้, งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม, งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และงานด้านการให้บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ การศึกษาครั้งนี้เป็นการ
ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสร้างแบบสอบิามเพ่ือสอบิามประชาชน
ที่รับบริการโดยตรงจากเทศบาลต าบลบ้านฉาง อ าเภอบ้านฉาง จังหวัดระยอง จ านวน ๓๘๘ ราย มี
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS ผลจากการศึกษาพบว่า งานด้านการ
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมีคะแนนความพึงพอใจมาเป็นอันดับ๑ ร้อยละ ๙๖.๖ รองลงมาคือ
งานด้านการลดขั้นตอนการท างานด้านการจัดเก็บรายทด้ ร้อยละ ๙๖.๒ ิัดมาคือ งานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล ร้อยละ ๙๖.๐ และงานด้านที่ประชาชนในเขตต าบลบ้านฉางมีระดับความพึงพอใจ
น้อยที่สุดคือ งานด้านการให้บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้อยละ ๙๕.๘ ส าหรับข้อเสนอแนะในการ
ให้บริการงานต่างๆ เทศบาลต าบลบ้านฉางควรด าเนินการดังนี้ ๑) ควรพิจารณาทบทวนประสิทธิภาพ
ของช่องทางการให้บริการแต่ละช่องทางเพ่ือเลือกใช้ ในการติดต่อประสานงานทด้หลายรูปแบบ ๒) 
ควรจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ที่หลากหลาย ชัดเจนเข้าใจง่าย และควร
พัฒนาการใช้สื่อประชาสัมพันธ์ทุกชนิด เช่น สื่อบุคคลเพ่ือท าหน้าที่สื่อสารและบอกต่อประชาสัมพันธ์
ภารกิจต่างๆของเทศบาล 

 
วรุณี เชาวน์สุขุม และคณะ (๒๕๕๙) ทด้ท าการศึกษา ความพึงพอใจของผู้รับบริการของ

เทศบาลนครนนทบุรี  อ า เภอเมือง  จั งหวัดนนทบุรี  การศึกษาครั้ งนี้ มี  วัติุประสงค์ เ พ่ือ                          
๑) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน ๔ ด้าน           
คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
สิ่งอ านวยความสะดวก  ๒) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนคร
นนทบุรีใน ๔ งาน ทด้แก่ งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน งานบริการเชิงรุกด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ ๒ และงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘  ๓) เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีในด้านบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 



 

 

 

๖๘ 

กลุ่มตัวอย่างที่ท าการวิจัย จ านวน ๒,๐๐๐ ราย เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบิาม ซึ่งวัดค่าความ
เชื่อมั่นเท่ากับ ๐.๘๙ การวิเคราะห์ข้อมูล โดยหาความิ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
สิิติทดสอบค่าทีแบบอิสระต่อกัน และค่าแปรปรวนทางเดียว โดยมีนัยส าคัญทางสิิติที่ระดับ ๐.๐๕  
 ๑) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน ๔ 
ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ   ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก  
 ๒) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี  ใน ๔ 
งาน ทด้แก่ งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน งานบริการเชิงรุกด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ ๒ และงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะห์พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง ๔ งาน อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง ๔ งาน เมื่อพิจารณาในราย
ด้านพบว่า งานที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ ๒ งานเชิงรุกด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหมายเลข
ประจ าบ้าน  
 ๓) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายทด้ต่ างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี  ใน ๔ ด้านคือ                    
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ               
สิ่งอ านวยความสะดวก ทม่แตกต่างกัน  
 

วิจิตร วิชัยสาร และคณะ (๒๕๖๐) ศึกษาเรื่องการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการของ เทศบาลเมืองบึงยี่โิ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี โดยการท าวิจัยครั้งนี้มี
วัติุประสงค์เพ่ือ ๑) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่  เป็นภารกิจ
หลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โิ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๐  ๒) เพ่ือ
ศึกษา ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โิ 
อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี  ๓) เพ่ือเสนอแนะแนวทางการพัฒนางานบริการที่เป็นภารกิจหลักของ
เทศบาลเมืองบึงยี่โิ อ าเภอ ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ซึ่งการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ            
กลุ่มตัวอย่างที่ท าการวิจัย ทด้แก่ ประชาชนที่  อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลบึงยี่โิ โดยมีจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง ๔๐๐ คน สิิติที่ใช่ในการวิจัยประกอบด้วยสิิติเชิง พรรณนา ทด้แก่ ค่าร้อยละ

(Percentage), ค่าเฉลี่ย (   ) ,และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  



 

 

 

๖๙ 

ผลการวิจัย พบว่า (๑) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ ๖๒.๐๐ มีอายุระหว่าง 
๕๑-๖๐ ปี ร้อยละ ๒๒.๐๐ จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส. ร้อยละ ๓๘.๘๐ ประกอบ
อาชีพธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ ๒๑.๐๐ มี รายทด้ต่ ากว่า ๕,๐๐๐ บาท ร้อยละ ๒๘.๐๐ โดยกลุ่มประชากร
ตัวอย่างส่วนใหญ่มาใช้บริการสัปดาห์ละ ๑ ครั้ง ร้อย ละ ๓๒.๐๐ (๒) ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โิ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี             

ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (  =๔.๕๙ ,S.D.= .๕๐๑) โดยพิจารณาจากผลการ ส ารวจความ           
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โิ อ าเภอธัญบุรี  
จังหวัดปทุมธานี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจ

สูงสุด (  =๔.๖๓ ,S.D.= .๔๙๓) คิดเป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ รองลงมาคือด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ (  =๔.๖๓ ,S.D.= .๔๘๒) คิด เป็นร้อยละ ๙๒.๖๐ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (  =๔.๕๔ 

,S.D.= .๕๑๗) คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๘๐ และด้านช่องทางการ ให้บริการ (  =๔.๕๖ ,S.D.= .๕๑๓)  คิด
เป็นร้อยละ ๙๑.๒๐ ตามล าดับ  

นอกจากนี้ยังทด้มีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลัก
ของ เทศบาลเมืองบึงยี่โิ พบว่าความพึงพอใจในงานศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุหมู่บ้านสิาพร 
งานศูนย์ การแพทย์และฟ้ืนฟู บึงยี่โิ งานศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุบ้านฟ้ารังสิต งานศูนย์
พัฒนาเด็กเล็กต าบลบึงยี่โิ ศูนย์ ๔ (หมู่บ้านอยู่เจริญ ๑) ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
ตามล าดับ 

 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (๒๕๕๙) ทด้ศึกษาเรื่องความ

พึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่า
มะกา จังหวัดกาญจนบุรี โดยการวิจัยครั้งนี้มีวัติุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อคุณภาพการให้ บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรีในงาน
บริการ ๔ งาน คือ ๑) งานบริการกองคลัง ๒) งานบริการกองช่าง ๓) งานบริการกองสวัสดิการสังคม 
และ ๔) งานบริการ ส านักทะเบียนท้องิิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการ ของแต่ละงานใน ๔ ด้าน ทด้แก่ ๑) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
๒) ด้านช่องทางการให้ บริการ ๓) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ ๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง ๔ งาน จ านวน ๑,๐๖๗ คน เครื่องมือ ที่ใช้ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบิามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ๕ ระดับ วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้
ความิี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า  

 



 

 

 

๗๐ 

๑. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง ๔ งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
๔.๖๘ จากคะแนนเต็ม ๕.๐๐ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๓.๖๐ ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

๒. งานบริการกองคลัง พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๙จากคะแนน
เต็ม ๕.๐๐ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๓.๘๐ ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

๓. งานบริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๗๑จากคะแนน
เตม็ ๕.๐๐ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๔.๒๐ ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

๔. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๗ 
จากคะแนนเต็ม ๕.๐๐ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๓.๔๐ ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

๕. งานบริการส านักทะเบียนท้องิิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมี 
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ ๔.๖๗จากคะแนนเต็ม ๕.๐๐ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๓.๔๐ซึ่งเป็นความ
พึงพอใจ ในระดับมากท่ีสุด 

 
สุนารี แสนพยุห์ (๒๕๕๗) ทด้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

สาธารณะของเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด โดยมีวัติุประสงค์ดังนี้ ๑) เพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอ
โพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด ๒) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด ของประชาชนที่มี เพศ อายุระดับการศึกษา 
และอาชีพต่างกัน และ ๓) เพ่ือรวบรวมข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
ต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด กลุ่มตัวอย่าง ทด้แก่ ประชาชนที่เป็นคณะกรรมการ
หมู่บ้านในเขตต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ดจ านวน ๑๖๒ คนซึ่งก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้สูตรของยามาเน (Taro Yamane) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบิามมาตรา
ส่วนประมาณค่าห้าระดับจ านวน ๒๗ ข้อ ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ ๐. ๙๖ สิิติที่ใช้ในการวิจัย 
ทด้แก่ ร้อยละค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test ทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี
ของเชฟเฟ (Scheffe'  ) โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ประกอบการวิเคราะห์ 

ผลการวิจัยพบว่า 
 ๑. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง 
อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ใน
ระดับมากหนึ่งด้าน และระดับปานกลางสี่ด้าน เรียงจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากทปหาน้อย  ทด้แก่ ด้าน
การให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้าน
การให้บริการที่ตรงเวลา และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  



 

 

 

๗๑ 

 ๒. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
สาธารณะโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสิิติที่ระดับ ๐.๐๕ แต่ประชาชนอายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะโดยรวมทม่แตกต่างกัน   
 

เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และ อารดา ลีชุติวัฒน์ (๒๕๕๗) ทด้ท าการศึกษา ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ กรณีศึกษาเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง มีวัติุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควน
ขนุน จังหวัดพัทลุง ๗ ด้าน ทด้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/
สวัสดิการ และด้านการศึกษา ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ
ของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง จ านวน ๒,๗๕๗ ครัวเรือน ใช้วิธีกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ จ านวน ๓๕๐ คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบิาม และสิิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความิ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและใช้การทดสอบค่าที 
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด 
อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (๓.๖๐ ๐.๖๐) และเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก ๖ ด้าน ทด้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่
ให้บริการ (๓.๗๑ ๐.๕๒) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (๓.๖๔ ๐.๕๑) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก (๓.๕๕ ๐.๔๙) ด้านสาธารณสุข (๓.๘๑ ๐.๕๒) ด้านสังคม/สวัสดิการ (๓.๗๔ ๐.๕๒) 
และด้านการศึกษา (๓.๗๔ ๐.๕๑) และระดับพอใจปานกลาง ๑ ด้าน คือ โครงสร้างพ้ืนฐาน/
สาธารณูปโภค (๓.๐๐ ๐.๗๑) และนอกจากนี้มีข้อเสนอแนะปรับปรุงระบบน้ าทั้งปริมาณและ
คุณภาพ (น้ าดื่ม) สภาพินน ระบบทฟฟ้า ส่องสว่างข้างทางและครัวเรือน และระบบการดูแลซ่อมแซม
อย่างสม่ าเสมอ 
 

อัจฉรีย์ พิมพิมูล และกันย์สินี จาฏพจน์ (๒๕๕๙) ท าการศึกษาเรื่อง ส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี ๒๕๕๙ การวิจัยครั้งนี้มี
วัติุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการใน ๔ ภารกิจงาน ทด้แก่ งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม (งานโครงการ อบจ. ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) งานด้านสาธารณสุข (งานโครงการ อบจ. ห่วงใยใส่ใจ
ประชาชน) งานอ่ืนๆ (งานชลประทานระบบท่อ) กลุ่มตัวอย่างทด้แก่ ผู้รับบริการงานโครงการ อบจ. 
ห่วงใยใส่ใจคนพิการ จ านวน ๓๓๓ คน ผู้รับบริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน ๒๔๔ 
คน ผู้รับบริการงานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจประชาชน จ านวน ๔๐๐ คน และผู้รับบริการงาน



 

 

 

๗๒ 

ชลประทานระบบท่อ จ านวน ๔๐๐ คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบิาม สิิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความิี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่ า ใน
ภาพรวมทั้ง ๔ ด้าน ผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๕๘ จ าแนกเป็นรายทด้ 
ทด้แก่ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกและอาคารสิานที่และด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรตามล าดับ และในภาพรวมเปรียบเทียบทั้ง 
๔ ภารกิจงาน พบว่า งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๘๘ 
รองลงมาคือด้านงานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย ๔.๖๐ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 
๔.๔๘ และงานอื่นๆ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๓๖ ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

๗๓ 

๒.๙ กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยสามาริน ามาสรุปเป็นกรอบ
แนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ 
 
  IV (ตัวแปรต้น)     DV (ตัวแปรตาม) 
      Independent Variables               dependent Variables 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๒.๕ กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้รับบริการ 
- เพศ 
- อายุ 
- สิานภาพ 
- การศึกษา 
- อาชีพ 
- รายทด้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 

งานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลป่าตัน
นาครัว อ าเภอแม่ทะ จังหวัดล าปาง ใน ๕ 
ภารกิจ 

- งานด้านโยธา การขออนุญาต          
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

- งานด้านการศึกษา 
- งานด้านเทศกิจหรือป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย 
- งานด้านสาธารณสุข 
- โครงการอนุรักษ์พันธุกรรมพืช            

อันเนื่องมาจากพระราชด าริสมเด็จ
พระกนิษฐาธิราชเจ้า กรมสมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาฯ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
จากเทศบาลต าบลป่าตันนาครัว อ าเภอ
แม่ทะ จังหวัดล าปาง 

- ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
- ด้านช่องทางในการให้บริการ 
- ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร             

ผู้ให้บริการ 
- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
- ด้านคุณภาพในการให้บริการ  


