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บทคัดยอ 
  การวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อําเภอ 
แมสาย จังหวัดเชียงราย  มีวัตถุประสงคเพื่อ 1). ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย กลุมตัวอยาง คือ ผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริหารของเทศบาล
ตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย จํานวน 100 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวมรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม 
สถิติที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
  ผลการศึกษา พบวา  

  1. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัด
เชียงราย 
  1.1 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเชื่อม่ันในการใหบริการตอประชาชน 
     ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอ
ประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.02) 
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความ
สะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน” ( X = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์
ตอภารกิจของหนวยงาน” ( X = 6.05, รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” ( X = 
6.01, รอยละ = 76-80)  

1.2 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการและความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
     ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X =6.08) 
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
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 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความ
เชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาที่ / 
บุคลากรผูใหบริการ” ( X = 6.16, รอยละ = 76-80), “ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ” ( X = 6.13, 
รอยละ = 76-80),  และ “ดานคุณภาพของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ” 
( X =6.10, รอยละ = 76-80)  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเปนมา และความสําคญัของปญหา 
 การศึกษาจึงเปนกลไกสําคัญที่ชวยผลักดันใหเกิดการพัฒนาและกอใหเกิดความกาวหนาตอทุก
ประเทศในโลก เมื่อมนุษยไดรับการศึกษาที่เหมาะสม ก็จะนําไปสูความกาวหนาในดานตางๆตามมา และ
เปนเหตุใหประเทศตาง ๆ ในโลกหันมาใหความสนใจและพยายามที่จะสงเสริมการศึกษามากขึ้น ประเทศ
ไทยก็เปนประเทศหนึ่งที่ตระหนักและใหความสําคัญกับการศึกษาอยางยิ่ง อันจะเห็นไดจากนโยบายใน
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่ 10 (พ.ศ. 2550-2554) ที่มีเปาหมายสงเสริมใหสังคมไทยเปน
สังคมแหงภูมิปญญา และการเรียนรู โดยเปดโอกาสใหคนไทยทุกคน คิดเปน ทําเปน มีเหตุผล มีความคิด
ริเร่ิมสรางสรรค สามารถเรียนรูไดตลอดชีวิตรูเทาทันโลก และพรอมรับการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นได
เสมอ 
   รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ไดวางรากฐานที่สําคัญในเรื่องการกระจาย
อํานาจในการปกครองสวนทองถ่ิน และยังกอใหเกิดการปฎิรูปในหลายๆมิติ โดยเฉพาะการวางพื้นฐานใน
การปฎิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพื่อใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในกระบวนการพัฒนา
ประเทศไดมากขึ้น ทั้งในเรื่องการกระจายอํานาจ การปฎิรูประบบราชการ การพัฒนาทองถ่ิน โดยเฉพาะ
ระบบการบริหารจัดการนั้นจะตองกอใหเกิดความมีประสิทธิภาพ  การใหบริการตางๆ รวมทั้งการสงเสริม
การปฎิรูปการปกครองสวนทองถ่ิน การปฎิรูประบบการศึกษา อนุรักษภูมิปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรม
ตางๆ ของแตละทองถ่ิน เพื่อใหประชาชนทุกๆคนไดมีโอกาสในการรับรู ตลอดจนไดรับสิทธิขั้นพื้นฐาน 
และไดรับการคุมครองสิทธิตางๆอยางเสมอภาค เทาเทียม และเปนธรรม ภายใตการบริหารจัดการที่มี
คุณภาพ ไดรับความพึงพอใจการงานใชบริการของภาครัฐ 
 ตอมารัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ยังคงสานเจตนารมณเดิมในเรื่อง
หลักการกระจายอํานาจและเนนกระบวนการมีสวนรวมของประชาชน กลาวคือ รัฐตองดําเนินการตาม
แนวนโยบายดานการบริหารราชการแผนดิน โดยการกระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
พึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการของทองถ่ินไดเอง สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีสวนรวมใน
การดําเนินการตามแนวนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจทองถ่ินและระบบสาธารณูปการ ตลอดทั้ง
โครงสรางพื้นฐานสารสนเทศในทองถ่ิน ใหทั่วถึงและเทาเทียมกันทั่วประเทศ 
 พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจาหนาที่ของรัฐ 
ควบคูไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทํางาน เพื่อใหการบริหารราชการแผนดินเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ และสงเสริมใหหนวยงานของรัฐใชหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีเปนแนวทางในการ
ปฏิบัติราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอื่น เพื่อใหการจัดทําและการใหบริการสาธารณะ
เปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบได โดยคํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชน 
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 ภายใตกรอบแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการนั้น ไดมีความพยายามที่จะปรับเปลี่ยนทิศทางการ
ทํางานของหนวยงานภาครัฐ ทั้งในหนวยงานภาครัฐสวนกลางและหนวยงานภาครัฐสวนทองถ่ิน ที่สําคัญคือ
บทบาทภารกิจและวิธการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ปรับระบบงบประมาณไปสูการมุงเนนผลลัพธของงาน 
ปรับระบบบริหารงานบุคคล ปรับเปลี่ยนกฎหมายและปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมและคานิยม โดยมีเปาหมายเพื่อ
สรางระบบการบริหารและบริการของหนวยงานภาครัฐที่รวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรมและเปนที่พึงพอใจแก
ประชาชนมากที่สุด 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินในจังหวัดเชียงราย ถือเปนองคกรทางการเมืองสําคัญองคกรหนึ่งที่เชื่อ
กันวามีบทบาทสําคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนทองถ่ินและหรือชุมชนเมือง การ
พัฒนาของทองถ่ินที่เขมแข็งจึงเปนรากฐานการสรางความเขมแข็งในระดับชาติอยางปฏิเสธไมได  ทั้งนี้กรม
สงเสริมการปกครองทองถ่ิน ตระหนักถึงความสําคัญของการศึกษาเรียนรูผลการดําเนินงานที่ผานมา เพื่อ
นํามาเปนบทเรียนในการแกไข พัฒนาระบบการทํางาน โดยตั้งอยูบนพื้นฐานความเชื่อที่วา การประเมินมี
ปรัชญาสําคัญเพื่อพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเปนกลไกสําคัญที่จะนําไปสูการปรับปรุงและพัฒนา 
ไมใชเปนการตรวจสอบที่เนนการจับผิดตามแนวคิดเดิมๆ ดังคํากลาวที่วา “Evaluation’s most important 
purpose in not prove, but to improve.” (Stufflebeam,2004 ใน พิสณุ ฟองศรี,2549:1) จากปรัชญาของการ
ประเมินขางตนสะทอนใหเห็นวาหัวใจหลักสําคัญของการประเมินเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับ “กระบวนการ
เรียนรู” กลาวคือ กระบวนการประเมินเปนเครื่องมือ (means) สําคัญในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อวิเคราะห 
สังเคราะหองคความรูและถอดบทเรียนในเรื่องนั้นๆที่ไดมีการดําเนินการไป ซ่ึงกระบวนการดังกลาวถือวามี
ความสําคัญและมีความเกี่ยวของสัมพันธโดยตรงที่จะกอใหเกิดกระบวนการเรียนรูที่นําไปสูการปรับปรุง 
การพัฒนากระบวนการทํางานไดอยางตอเนื่อง และยั่งยืน 

สวนการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการขององคกร/หนวยงานตางๆ มีความสําคัญหลาย
ประการ กลาวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเปนเครื่องมืออยางหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพของ
การบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเปนความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากความ
ตองการไดรับการตอบสนอง หรือปญหาไดรับการคลี่คลาย และประการที่สาม ระดับความพึงพอใจเปน
รูปธรรมประการหนึ่งที่สะทอนใหเห็นความสัมพันธระหวางการใหบริการขององคกร/หนวยงานกับ
ผูรับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
จังหวัดเชียงราย จึงถือเปนเครื่องมือหนึ่งในการสรางใหเกิดกระบวนการเรียนรูที่นําไปสูการปรับปรุง 
พัฒนาการทํางาน/การใหบริการแกประชาชนอยางตรงตามความตองการ และกอใหเกิดประโยชนสูงสุด
สืบไป  
 

 

 



 3 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา   

อําเภอแมสาย  จังหวัดเชียงราย 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ขอบเขตดานเนื้อหา 
สํารวจความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา    

จังหวัดเชียงรายใน 5 ประเด็น ดังตอไปนี้  
    1) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
    2) ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ 
    3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
    4) ดานคุณภาพของการใหบริการ 
    5) ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ 

ขอบเขตดานระยะเวลา 
   การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดเชียงราย ในปงบประมาณ 2553 โดยมีระยะเวลาในการดําเนินการการศึกษา 
ตั้งแตวันที่ 2 สิงหาคม 2553 ถึง 30 กันยายน 2553 
  ขอบเขตประชากร 

1. ประชากร 
    ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่มีสวนไดสวนเสียที่มาขอรับหรือใชบริการ
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2553  
  2.  กลุมตัวอยาง 
    กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ตัวแทนผูที่มีสวนไดสวนเสียที่มาขอรับหรือ
ใชบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2553 ที่ไดมาโดยการสุมแบบบังเอิญ 
จํานวน 100 คน  
            3. ตัวแปร 
             3.1 ตัวแปรอิสระ คือ การใหบริการแกประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริการ
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ดังนี้ 
   1) ผูบริหารทองถ่ินและเจาหนาที่ 
   2) ประชาชน 
   3) หนวยงานภาครัฐและเอกชน 
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3.2 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ 
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2553 ใน 5 ดาน คือ 

1)    ดานกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบริการ 
2) ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ 
3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
4) ดานคุณภาพของการใหบริการ 
5) ดานความเชื่อมั่นในคณุภาพการใหบริการ 

 4. ระยะเวลา 
   ระยะเวลาในการศึกษาวิจัย คือ ระยะเวลาในการใหบริการของหนวยงานทองถ่ินในจังหวัด
เชียงราย ปงบประมาณ 2553 ตั้งแตวันที่ 2 สิงหาคม 2553 – 30 กันยายน 2553 
 

คํานิยามศัพทเฉพาะ 
  ความพึงพอใจของการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดขึ้นในทางที่ดี ความรูสึกชอบ ความ
ประทับใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการขององคปกครองทองถ่ิน ใน 5 ดาน คือ 1) ดาน
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 2) ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
4) ดานคุณภาพของการใหบริการ และ 5) ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ 
  ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง การที่หนวยงานองคกรปกครองสวนทองถ่ินได
จัดระบบการใหบริการตอผูมาขอรับบริการอยางมีขั้นตอนที่ชัดเจน เขาใจงายและปฏิบัติไดจริง 

ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง การที่หนวยงานองคกรปกครองสวนทองถ่ินได
จัดเตรียมเจาหนาที่และบุคลากรผูที่ความรูความเขาใจในภาระงานที่รับผิดชอบไวคอยใหบริการตอผูมา
ขอรับบริการอยางทั่วถึงและเหมาะสม 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การที่หนวยงานองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดจัดสิ่งอํานวย
ความสะดวกไวคอยบริการสําหรับผูมาติดตอขอรับบริการตามจุดใหบริการอยางเพียงพอและเหมาะสม เชน 
โตะ เกาอี้ ปากกา ยางลบ สถานที่จอดรถ ปายบงชี้จุดใหบริการตาง ๆ เปนตน 

ดานคุณภาพของการใหบริการ หมายถึง การที่หนวยงานองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดจัดระบบ
ประเมินความพึงพอใจของหนวยงานเพื่อใหผูมาขอรับบริการสามารถเสนอแนะแนวทางการใหบริการของ
หนวยงานใหมีประสิทธิภาพ 

ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ หมายถึง การที่หนวยงานองคกรปกครองสวนทองถ่ินได
สรางความมั่นใจและเชื่อมั่นของผูมีสวนไดสวนเสียในระบบการใหบริการของหนวยงานไมวาจะเปนความ
ถูกตองของขอมูล ความรวดเร็ว การตรวจสอบขอมูลและการลดขั้นตอนในการทํางาน เปนตน 
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 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม 
จากการดําเนินการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา เชน ประชาชน ชุมชนในทองถ่ิน บุคลากรในสวนราชการ 
ผูสงมอบงาน รวมทั้งผูรับบริการดวย 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาทําใหสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการแกไขใหระบบการบริหารจัดการใน
ดานการใหบริการกับประชาชนใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาทําใหผูบริหารทองถ่ินและขาราชการทองถ่ินเขาใจถึงสภาพและปญหาของ
ประชาชนที่มาขอใชบริการในหนวยงานและนําไปสูการปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับความตองการของ
ประชาชนอยางแทจริง 

3. ผลจากการศึกษาทําใหไดแนวทางสําหรับผูบริหารทองถ่ินในการศึกษาหาทางเลือกใหมในการ
จัดระบบบริหารจัดการการใหบริการของหนวยงานแบบครบวงจรทั้งในดานกระบวนการ เจาหนาที่ผู
ใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูมาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาทําใหไดแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ
ใหบริการของหนวยงานองคกรปกครองทองถ่ินจังหวัดเชียงรายใหมีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาทําใหไดแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ
ใหบริการของหนวยงานองคกรปกครองทองถ่ินในจังหวัดใกลเคียงทั้งภาครัฐและเอกชน 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 
การใหบริการผูมีสวนไดสวนเสียตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคาํ ใน 
5 ดาน คือ 
1) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
2) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 
3) ดานสิง่อํานวยความสะดวก 
4) ดานคุณภาพของการใหบริการ 
5) ดานความเชื่อม่ันในคณุภาพการ
ใหบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของ เทศบาลตํ าบลเวียงพางคํ า  จั งหวัด
เชียงราย ปงบประมาณ 2553 ใน 5 ดาน คือ 
1) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
2) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 
3) ดานสิง่อํานวยความสะดวก 
4) ดานคุณภาพของการใหบริการ 
5) ดานความเชื่อม่ันในคณุภาพการใหบริการ 
 

แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่แสดงความสัมพันธระหวางการใหบริการของหนวยงานองคกรปกครอง 
                       สวนทองถ่ินกับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการ 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 การวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัด
เชียงราย ประจําปงบประมาณ 2553 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 
  1. เอกสารที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินในจังหวัดเชียงราย 

1.1 ประวัติและบริบทแวดลอมของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
1.2 แนวคิดบทบาทของเทศบาล 

   1.3 คุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถ่ิน 
  1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 

  2. งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินในจังหวัดเชียงราย 
 

1. เอกสารที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
   ในจังหวัดเชียงราย 

1.1 ประวัติและบริบทแวดลอมของเทศบาลเวียงพางคํา 
ขอมูลท่ัวไป: ตําบลเวียงพางคํา ไดรับการจดัตั้งตามกฎหมายลักษณะปกครองทองที่ พ.ศ. 2457 

เมื่อ  พ.ศ.2526 โดยแยกจากตาํบลแมสาย และไดรับการยกฐานะเปนเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย ลงวนัที ่ 19 มกราคม 2539 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับทัว่ไป เลม 113  ตอนที่ 9 
ง ลงวันที่ 30 มกราคม 2539  มีผลใช บังคับเมื่อวันที่ 30 มีนาคม 2539  และตอมา ป 2550 ไดรับการยกฐานะ
จากองคการบริหารสวนตําบลเวียงพางคําเปนเทศบาลตําบลเวียงพางคํา  เมื่อวันที่ 28  กันยายน 2550  ตาม
ประกาศกระทรวงมหาดไทย 

ท่ีตั้ง (แสดงที่ตั้งและระยะหางจากอําเภอ): ตําบลเวียงพางคํา  เปนตําบลหนึ่งใน 8 ตําบล ของ
อําเภอแมสาย  จังหวัดเชียงราย  ที่ทําการเทศบาลตําบลเวียงพางคําเวียงพางคํา    ตั้งอยูที่บริเวณที่
สาธารณประโยชนหนองแหวน    เนื้อที่ประมาณ 14-3-27 ไร หางจากอําเภอแมสายประมาณ 2 กิโลเมตร   
และหางจากกรุงเทพมหานคร 875 กิโลเมตร 
  อาณาเขต (แสดงเนื้อท่ีโดยประมาณเปนตารางกิโลเมตรและไร) : ตําบลเวียงพางคําเปน
ตําบลหนึ่งใน 8 ตําบลของอําเภอแมสาย จังหวัดเชียงรายมีพื้นที่ทั้งหมดประมาณ 34 ตารางกิโลเมตร หรือ
ประมาณ 21,250 ไร   แตเมื่อแยกเฉพาะเขตเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จะมีพื้นที่ทั้งหมดประมาณ 31 ตาราง
กิโลเมตร หรือประมาณ 19,375 ไร 
  มีอาณาเขตติดตอกับหนวยการปกครองทองถ่ินอื่นๆ ดังนี้  คือ 

- ทิศเหนือ      ติดตอกับประเทศสหภาพพมา 
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- ทิศตะวันออก   ติดตอเขตเทศบาลตําบลแมสาย, เทศบาลตําบล 
  เวียงพางคําแมสาย และตําบลศรีเมืองชุม อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 

- ทิศใต            ติดตอเทศบาลตําบลเวียงพางคําโปงผาและตําบล 
 โปงงาม อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 

- ทิศตะวันตก     ติดตอประเทศสหภาพพมา 
   ลักษณะภูมิประเทศ : พื้นที่ทางทิศตะวันตก มีลักษณะภูมิประเทศเปนภูเขา และที่ราบสูง
เชิงเขาใชเปนที่เพาะปลูกพืชไร พื้นที่ทางดานทิศตะวันออก มีลักษณะภูมิประเทศเปนที่ราบ ใชเปนที่ตั้ง
ชุมชน และพื้นที่เกษตรกรรม  
           ลักษณะภูมิอากาศ : มีลักษณะภูมิอากาศ 3 ฤดู คือ ฤดูรอน  ฤดูหนาว  ฤดูฝนและบางพื้นที่ที่
เปนที่ราบสูงจะมีอากาศหนาวเย็นและมีฝนตกบอยครั้ง และในชวงฤดูแลงจะมีหมอกควันปกคลุม ผลมาจาก
การเผาปา หรือไฟปาจากประเทศสหภาพพมา 
 

  จํานวนหมูบาน 10 หมูบาน (แสดงจํานวนหมูบานในเขตพื้นท่ี) : ดังตาราง 
  หมู
ท่ี 

ชื่อหมูบาน ชื่อกํานัน/ผูใหญบาน 

1 บานแมสาย นายสมศักดิ์   กนิษฐารมณ 
2 บานดอยงาม นายทวน        กิตติสาย 
3 บานเวยีงพาน นายถนอม      ใจหลา 
4 บานปายางใหม นายเสารคํา    คําเหลือง 
5 บานปาเหมือดรุงเจริญ นายอํานวย    แกวตาติ๊บ    (กํานันตําบลเวยีงพางคํา) 

หมูท่ี ชื่อหมูบาน ชื่อกํานัน/ผูใหญบาน 
6 บานผาหม ี นายชาญยุทธ   รุงทวีพิยากุล 
7 บานหวยน้ําริน นายสมชาย       ลาภรักษาพร 
8 บานปาเหมือดสันติสุข นายจรัลชัย  ฤกษใหญ 
9 บานปาเหมือดสุขสําราญ นายสวัสดิ์        แสนปง 
10 บานปายางผาแตก จ.ส.อ.จรูญ      ขายสุวรรณ 

   

ขอมูลประชากรในพื้นท่ี : ดังนี้ 
รายการ ปปจจุบัน (2552) ปท่ีแลว (2551) 2 ปท่ีแลว (2550)  

(คน) 
(คน) 
(คน) 
(หลังคา) 

ประชากรชาย 5,710 8,350 5,971 
ประชากรหญงิ 6,485 9,720 6,747 
รวมประชากร 12,195 18,070 12,718 

บาน 6,199 6,129 5,762 
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   ( ที่มา : ขอมูลจํานวนประชากรและบาน    จากสํานักงานทะเบียนทองถ่ิน เทศบาลตําบลเวียงพาง
คํา ณ มีนาคม 2552) 

  การนับถือศาสนา : ประชากรทั้งตําบลเปนผูที่นับถือศาสนาพุทธประมาณรอยละ 80 และ
เปนผูที่นับถือศาสนาคริสต ประมาณ    รอยละ 10 สวนที่เหลือประมาณรอยละ 10 เปนผูที่นับถือศาสนา
อิสลาม  
  การคมนาคมขนสง : การคมนาคม ของตําบลเวียงพางคาํ มีถนนพหลโยธิน หมายเลข 110   
เขาถึงอําเภอแมสาย เปนถนนสายหลักเชื่อมตอหลายตําบล และมีถนนโครงขายเชื่อมโยงถนนสาย R3A และ 
R3B    
  การคมนาคมภายในตําบลเวียงพางคํา มีถนนทองถ่ินที่เชื่อมตอระหวางหมูบานอยางสะดวก
มีการบริการรถโดยสารประจําทาง  จากขนสงอําเภอแมสายสูอําเภอแมจัน และตัวจังหวัดเชียงราย และจาก
ขนสงอําเภอแมสายสูตัวอําเภอแมสาย  ซ่ึงขนสงตั้งอยู ณ เขตเทศบาลตําบลเวียงพางคํา      และมีรถประจํา
ทางวิ่งสายยาวตามสายถนนพหลโยธินไปยังกรุงเทพมหานคร  และจังหวัดใกลเคียง  เชน  เชียงใหม  ลําปาง  
ขอนแกน  นครราชสีมา  พัทยา  เปนตน  ซ่ึงจะจอดรับสงผูโดยสารตลอดวัน  

ขอมูลดานเศรษฐกิจ : ประกอบดวย 
  เกษตรกรรม 
   1. พื้นที่ทํานา จํานวนทั้งหมด  1,524 ไร    ผลผลิตรวม 2,285 ตัน/ป ดังนี้ 
   2. พื้นที่ทําสวน  จํานวนทั้งหมด 2,386 ไร ผลผลิตรวม 6,149 ตัน/ป ดังนี้ 
    - สวนล้ินจี่ จํานวน 1,600 ไร ผลผลิต 5,279 ตัน/ป 
    - สวนสมเขียวหวาน จํานวน    240 ไร ผลผลิต 720 ตัน/ป 
    - สวนมะไฟ จํานวน    500 ไร ผลผลิต     100 ตัน/ป 
    - ผักตามฤดูกาล จํานวน       46 ไร  ผลผลิต      50  ตัน/ป 
   3. พื้นที่ทําไร  จํานวนทั้งหมด 1,102 ไร ผลผลิตรวม 161 ตัน/ป   ดังนี ้
    - ไรกาแฟ จํานวน  1,000 ไร   ผลผลิต    100  ตัน/ป 
    - ไรขาวโพด จํานวน     102 ไร   ผลผลิต      61 ตัน/ป 
  อุตสาหกรรม 
   1. โรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ     (มีคนงานตั้งแต 200 คน หรือมีทรัพยสินเกนิ
กวา 50 ลานบาทขึ้นไป) จํานวน  1 แหง     
    - โรงงานเจียระไนพลอย    ตั้งอยู หมู 10 บานปายางผาแตก 
   2. โรงงานอุตสาหกรรมขนาดกลาง    (มีคนงานตั้งแต 10-40 คน    หรือมีทรัพยสิน
เกินกวา  10-50 ลานบาทขึ้นไป) จํานวน  4 แหง คือ  
    - โรงงานเจียรไนอัญมณี   ตั้งอยู หมู 5 บานปาเหมือดรุงเจริญ 
    - โรงงงานผลิตกระดาษชําระ ตั้งอยู หมู 5 บานปาเหมือดรุงเจริญ 
    - โรงงานสัมพันธแกะสลักหนิ  ตั้งอยู หมู 8 บานปาเหมือดสนัติสุข 
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    - โรงงงานแกะสลักหิน   ตั้งอยู หมู 10 บานปายางผาแตก 
   3. โรงงานอุตสาหกรรมขนาดเล็ก      (มีคนงานต่ํากวา 10 คน หรือมีทรัพยสินไม
เกิน 1 ลานบาทขึ้นไป) จํานวน  3 แหง คือ 
    - โรงงานขาวซอยตัด  ตั้งอยู หมู 9 บานปาเหมือดสขุสําราญ 
    - โรงงานขนมจีน  ตั้งอยู หมู 9 บานปาเหมือดสขุสําราญ 
    - โรงงานชําแหละไก  ตั้งอยู หมู 10 บานปายางผาแตก 
  แหลงทองเที่ยว 
   1. วัดถํ้าผาจม    ตั้งอยู หมูที่ 1  บานแมสาย  
   2. ถํ้าผาหมี    ตั้งอยู หมูที่ 6  บานผาหม ี
   3. จุดชมววิ ลานโลชิงชา ลานกางเต็นทบานผาหมี  ตั้งอยู หมูที่ 6 บานผาหม ี
   4. Home Stay บานผาหมี    ตั้งอยู หมูที่ 6  บานผาหม ี
   5. อนุสาวรียพระนเรศวรมหาราช  ตั้งอยู หมูที่ 7  บานหวยน้ําริน 
   6. สวนสาธารณะหนองแหวน  ตั้งอยู หมูที่ 9 บานปาเหมือด 
   7. วัดถํ้าผาเรือ    ตั้งอยู หมูที่ 10  บานปายางผาแตก 
   8. วัดถํ้าคูหาสวรรณ   ตั้งอยู หมูที่ 10  บานปายางผาแตก 
  ขอมูลดานสงัคม : ประกอบดวย 
   ขอมูลดานการศึกษา 
  ตําบลเวียงพางคํา มีโรงเรียนระดับประถมศึกษาตั้งใหบริการแกประชาชนในตําบล    
จํานวน  2 แหง เปนโรงเรียนขยายโอกาสทางการศึกษาจนถึงระดับชั้น ม.3 จํานวน 1 แหง ดังนี้คือ 
   - โรงเรียนเจาพอหลวงอุปถัมภ 5 เปดสอนอนุบาลถึง ป.6 ตั้งอยูหมูที่ 6 บานผาหมี 
   - โรงเรียนบานปาเหมือด เปดสอนอนุบาลถึง ม.3 ตั้งอยูหมูที่ 8 บานปาเหมือด 
สันติสุข 
   -  และมีศูนยการศึกษานอกระบบโรงเรียน คือ ศูนยการเรียนรูชุมชนตําบลเวียง 
พางคํา ตั้งอยู หมูที่ 9 บานปาเหมือดสุขสําราญ 
   -  มีศูนยเด็กเล็กในความรับผิดชอบ  จํานวน 5 แหง  

    - ที่อานหนังสือพิมพประจําหมูบาน  จํานวน 10 แหง 
   - ศูนยขอมูลขาวสารประจําหมูบาน   จํานวน 10 แหง  

      ระดับการศึกษาของประชากรในเขตเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
 

ไมไดเรียนหนังสือ 
(คน) 

ตกเกณฑ จปฐ.การอานออกเขียนไดภาษาไทย และคิดเลขอยางงาย  (คน) 
หมู 1 หมู 2 หมู 5 หมู 6 หมู 7 หมู 8 หมู 9 

842 2 3 34 41 18 13 21 
    

(ที่มา: ขอมูลจากการสํารวจขอมูล จปฐ.ตําบลเวียงพางคํา ณ ธันวาคม 2551)  
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 ขอมูลดานศักยภาพในตําบล 
  ศักยภาพของเทศบาลตําบลเวียงพางคาํ 
 

ขาราชการ/พนักงานสวน
ทองถิ่น 

ลูกจางประจํา 
 

ลูกจางชั่วคราว 
 

จางเหมา 
 

อาสาสมัครปองกัน
ภัยฝายพลเรือน 

23 0 33 1 344 

  

สถานการณคลัง 
- ฐานะการคลัง  

 

ปงบประมาณ รายได 
จัดเก็บเอง 

รายได 
ท่ีรัฐจัดสรรให 

เงินอุดหนุนจาก
รัฐบาล 

รายไดรวม 

2549 1,553,047.60 16,115,337.15 9,020,592 26,688,976.75 

2550 2,410,757.81 18,430,832.18 5,729,072 26,570,661.99 

2551 2,511,750.14 14,865,832.15 11,789,468.82 29,167,051.11 
 

- เงินรายรับ – รายจายจริง  
 

ปงบประมาณ รายรับจริง รายจายจริง เงินสะสมคงเหลือ 

2549 26,688,976.75 21,417,827.76 3,758,151.98 

2550 26,570,661.99 22,418,662.81 8,961,758.01 

2551 29,167,051.11 25,132,107.52 7,378,816.69 
 

 (ที่มา : ขอมูลจํานวนประชากรและบาน    จากสํานักงานทะเบียนทองถ่ิน เทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
ณ มีนาคม 2552) 
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 1.2 แนวคิดบทบาทของเทศบาล 
  ในการทบทวนถึงแนวคิดบทบาทของเทศบาลนี้ ผูศึกษาไดแบงเนื้อหาการศึกษาออกเปน 2 
ประเด็นหลัก กลาวคือ การศึกษาบทบาทของเทศบาลในฐานะองคกรปกครองสวนทองถ่ินตามหลักทฤษฎี 
และการศึกษาบทบาทของเทศบาลตามกฎหมาย เพื่อวิเคราะหถึงความสอดคลองของหลักการเชิงทฤษฎี กับ
การบัญญัติไวในตัวบทกฎหมาย ตลอดจนชองวางระหวางทฤษฎี และการบัญญัติไวตามกฎหมาย 

1) บทบาทของเทศบาลในฐานะองคกรปกครองสวนทองถิ่นตามหลักทฤษฎ ี
  เกี่ยวกับประเด็นนี้มีนักคิดและนักวิชาการในสายรัฐศาสตรและสายกฎหมายหลายทานที่
กลาวถึงไวอยางนาสนใจ อาทิเชน ปธาน  สุวรรณมงคล(2540),ประหยัด หงสทองคํา(2526) , อรทัย  กกผล 
(2547) ,อาญหาญ  ศิริพูล(2539), ธเนศวร  เจริญเมือง(2541) 
  ปธาน  สุวรรณมงคล(2540, น.7) ไดกลาวถึงบทบาทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ทั่วไปในการบริหารทองถ่ินของประเทศตาง ๆ โดยไดกลาววาบทบาทขององคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น
จะตองมีบทบาทสําคัญอยู 5 เร่ืองประกอบไปดวย 

1) บทบาทในการสนับสนุนการพัฒนาการเมืองในฐานะที่การปกครองสวน
ทองถ่ินเปนสถาบันทางการเมืองอยางหนึ่ง จึงตองมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนใหเกิดการพัฒนา
การเมืองในระบอบประชาธิปไตย 

2) บทบาทในการบริหารจัดการใหมีการบริหารสาธารณะ ซ่ึงองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินอยูในฐานะที่เปนองคกรที่มอบหมายภารกิจมาจากรัฐบาลกลาง องคกรปกครองสวนทองถ่ิน
จะตองมีหนาที่ในการจัดใหมีการบริหารสาธารณะที่จําเปนแกประชาชนในทองถ่ิน ซ่ึงอาจจะมีความ
แตกตางกันตามสภาพแวดลอมและความตองการของประชาชนในทองถ่ิน อาทิเชน ชุมชนเมืองจะตองการ
การบริหารสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน อันไดแก ไฟฟา  น้ําประปา  การเคหะ การขนสงมวลชน แตในขณะที่
ชนบทมีความตองการเกี่ยวกับการสรางถนนหนทาง โครงสรางพื้นฐานตางๆ  รวมไปถึงการสงเสริมดาน
อาชีพ การสรางรายได การจัดการศึกษา และสาธารณสุข เปนตน 

3) บทบาทในการกระตุนการพัฒนาทองถ่ิน ซ่ึงการปกครองทองถ่ินจะมีบทบาท
สําคัญในการระดมความคิดเห็นจากประชาชนในชุมชน และกระตุนใหทองถ่ินเกิดการพัฒนาไปในทิศทางที่
สอดคลองกับวิสัยทัศนของผูบริหารทองถ่ินและประชาชนในทองถ่ินรวมกันกําหนด  โดยเฉพาะการกระตุน
ใหเกิดการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน  โดยเปนผูสรางใหเกิดบรรยากาศในการลงทุนจากภายนอก เชน การสราง
ระบบเครือขายถนนที่เชื่อมตอกับถนนสายหลัก  การพัฒนาแหลงน้ําใหเกิดการอุปโภคและการบริโภคที่
เพียงพอ การพัฒนาฝมือแรงงานในทองถ่ินที่จะตองรองรับการลงทุนจากภายนอก หรือสงเสริมอาชีพที่ทํา
ใหเกิดรายไดแกประชาชน รวมถึงกระตุนใหเกิดการนําความรูและภูมิปญญาในทองถ่ินมาใชใหเกิด
ประโยชนแกทองถ่ินเอง เปนตน 

4) บทบาทในการประสาน ทองถ่ินนั้นมิไดเปนอิสระจากปกครองตัวเองโดย
สมบูรณ ในทางตรงกันขามทองถ่ินกลับจะตองเปนตัวประสานใหนโยบายของรัฐบาลกลางนโยบายของ
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ทองถ่ินซึ่งมีความใกลชิดกับปญหาสามารถตอบสนองคนในทองถ่ินได อาทิเชน นโยบายหนึ่งตําบลหนึ่ง
ผลิตภัณฑ ที่รัฐบาลกลางตองการเสนอเปนหนึ่งในนโยบายแกไขปญหาความยากจนคณะผูบริหารทองถ่ินก็
จะตองนํานโยบายนั้นมาสงเสริมใหเกิดการสรางอาชีพและสรางรายไดของคนในทองถ่ิน เปนตน 

5) บทบาทในการคุมครอง  การปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีบทบาทในการ
คุมครอง   

ปกปองสิทธิเสรีภาพของประชาชนในทองถ่ินดวย อาทิเชน การตรวจดูแลสุขภาพ
ของประชาชนในพื้นที่  การดูแลเด็กเล็ก ผูสงวัย ผูดอยโอกาสทางสังคม เปนตน 

ปธาน  สุวรรณมงคล(2540,น.7) ไดกลาววาการปกครองทองถ่ินในประเทศตางๆ 
จะมีบทบาทที่แตกตางกันออกไปตามลักษณะสภาพแวดลอมทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม แตถึง
อยางไรก็ตามบทบาทใน 5 เร่ืองดังกลาวนั้นเปนบทบาทที่สําคัญในการทําหนาที่ขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินในภาพรวมแบบกวาง ๆ  

2)  บทบาทของเทศบาลตามกฎหมาย 
กฎหมายหรือหรือพระราชบัญญัติที่สําคัญในการบงบอกถึงบทบาทสําคัญของ

เทศบาล คือ รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย(2550) พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อํานาจแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน(2543) ดังตอไปนี้ 
  รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ไดกลาวถึงบาท อํานาจ หนาที่ของ
องคการบริหารสนตําบลและองคกรปกครองสวนทองถ่ินไวในมาตรา 272 ที่กลาววา 
  “ภายใตการการบังคับในมาตรา 1 รัฐจะตองใหความเปนอิสระแกทองถิ่นตามหลักการแหง
การปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถิ่น และสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น
เปนหนวยงานหลักในการจัดทําการบริการสาธารณะ และการมีสวนรวมในการตัดสินใจแกไขปญหาใน
พื้นที่” 
  นอกจากนั้นรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย ป2550 ยังไดระบุถึงอํานาจหนาที่ขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินเพิ่มเติมไวอีกในมาตรา 274 วรรค1โดยกลาววา 

“องคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้นยอมมีความเปนอิสระในการกําหนดนโยบาย การ
ปกครอง การบริหาร การจัดบริการสาธารณะที่มีความหลากหลาย การบริหารงานบุคคล การเงินการคลัง 
และมีอํานาจหนาที่ที่เปนของตนเองโดยเฉพาะ โดยจะตองคํานึงถึงการพัฒนาของจังหวัดและประเทศเปน
สวนรวมดวย” 
   นอกนอกจากนั้น 280  และ 281 ไดกลาวถึงอํานาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ในดานสังคม และวัฒนธรรมวา 
 
 “องคกรปกครองสวนทองถิ่นยอมหนาที่ในการบํารุงรักษาศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปญญา
ทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของทองถิ่น 
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 องคกรปกครองสวนทองถิ่นยอมมีสิทธิที่จะจัดการศึกษาอบรม  และการฝกอาชีพตามความ
เหมาะสมและความตองการภายในทองถิ่นนั้น และเขาไปมีสวนรวมในการจัดการศึกษาอบรมของรัฐ โดย
คํานึงถึงความสอดคลองกับมาตรฐานและระบบการศึกษาของชาติ 
 การจัดการศึกษาอบรมภายในทองถิ่นตามวรรคสอง องคกรปกครองสวนทองถิ่นตอง
คํานึงถึงการบํารุงศิลปะ  จารีตประเพณี  ภูมิปญญาทองถิ่น  และวัฒนธรรมอันดีของทองถิ่นดวย” 
  สวนในมาตรา281 ไดระบุบทบาทและอํานาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินวา 
   “เพื่อสงเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอม องคกรปกครองสวนทองถิ่นยอมมีอํานาจ
หนาที่ตามที่กฎหมายบัญญัติ  

กฎหมายตามวรรคหนึ่งอยางนอยจะตองมีสาระสําคัญดังตอไปนี้ 
(1) การจัดการ  การบํารุงรักษา  และการใชประโยชนจากทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอมที่อยูในเขตพื้นที่ 
(2) การเขาไปมีสวนรวมในการบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมที่

อยูนอกเขตพื้นที่  เฉพาะในกรณีที่อาจมีผลกระทบตอการดํารงชีวิตของประชาชนในพื้นที่ของตน 
(3) การมีสวนรวมในการพิจารณาเพื่อริเร่ิมโครงการหรือกิจกรรมใดนอกเขตพื้นที่

ซ่ึงอาจมีผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอมหรืออนามัยของประชาชนในพื้นที่” 
 

กลาวโดยสรุปบทบาทและอํานาจหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินซึ่งถือวาเปนองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งนั้นรัฐธรรมนูญไดมีการกําหนดขอบขายของอํานาจหนาที่ดังตอไปนี้ คือ 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีบทบาทสําคัญในการจัดทํานโยบายสาธารณะกําหนดการพัฒนาโดย
อิสระปราศจากการแทรกแซง รวมไปถึงจะตองมีการใหการบริการสาธารณะแกประชาชนในพื้นที่  ทั้งการ
จัดทําสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน  การสรางงานสรางรายไดสรางอาชีพ (ม.272, ม.274) 

 

1.3 คุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถิ่น 
   ภายในรัฐสมัยใหม การรวมศูนยอํานาจมีขีดจํากัด เนื่องจากการบริหารปกครองประเทศที่
ประกอบไปดวยประชากรมากมายและพื้นที่อันกวางไกลโดยรัฐบาลที่ศูนยกลางแตเพียงสถาบันเดียวยอม
เปนสิ่งที่เปนไปไดยาก หรือเกิดสภาพของความ “ไมประหยัดในเชิงขนาด” (‘diseconomies of scale’) จึงมี
ความจําเปนที่จะตองมีการถายเทอํานาจในทางการเมืองการปกครองใหอยูในมือขององคกรหรือสถาบันที่
อยูนอกศูนยกลางออกไป ดวยเหตุนี้ คุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถ่ิน มีดังตอไปนี้  
    1) การปกครองทองถ่ินชวยสนองตอบตอปญหาและความตองการของชุมชน
ภายในทองถ่ิน องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยทางการปกครองจํานวนเล็ก ๆ ที่มีมากมายกระจายอยู
ทั่วประเทศ โดยพื้นที่เหลานั้นยอมมีความแตกตางกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิต
ของผูคนในทองถ่ินนั้น ๆ ทําใหการบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนยอํานาจอยูที่รัฐบาล
เพียงแหงเดียว ไมสามารถที่จะตอบสนองตอความตองการและปญหาที่เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้น ๆ จึง
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จําเปนตองกระจายระบบงานใหมีลักษณะคลองตัวและปรับตัวใหยืดหยุน นั่นก็คือ การสรางหนวยการ
ปกครองที่เรียกวา องคกรปกครองสวนทองถ่ินเพื่อใหมาจัดทําบริการและแกปญหาของประชาชนใน
ทองถ่ิน และยังจะเปนการสรางเสริมความเขมแข็งใหกับหลักความรับผิดชอบตามระบอบประชาธิปไตย 
(Democratic Accountability)  
    2) การปกครองทองถ่ินเปนโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญา ระบบการ
ปกครองทองถ่ินจะตองมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับทองถ่ิน มีการตอสูและการแขงขันในทาง
การเมือง ตามวิถีทางและตามกติกา ในที่สุดก็จะทําใหประชาชนเขาใจถึงระบบการปกครองตนเอง เขาใจถึง
บทบาทหนาที่ของแตละฝายที่อยูภายใตโครงสรางทางการบริหาร ไมวาจะเปนฝายนิติบัญญัติและฝาย
บริหาร และที่สําคัญคือการเขาใจถึงบทบาทหนาที่ของประชาชน และในที่สุดจะทําใหเกิดการพัฒนาทาง
การเมืองได และการที่ปกครองทองถ่ินชวยสรางเสริมความรูความเขาใจในทางการเมือง ถือไดวาเปน
สถาบันฝกสอนประชาธิปไตยใหประชาชน  
    3) สรางการมีสวนรวม (Participation) การมีอยูของรัฐบาลในระดับทองถ่ิน หรือ
ในระดับภูมิภาค ยอมเอื้อตอประชาชนในการเขามามีสวนรวมในทางการเมืองไดมากกวา เปนการเปด
โอกาสใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเขามาบริหารกิจการ
สาธารณะตาง ๆ ภายในชุมชนดวยตัวเอง จะเปนผลใหประชาชนเหลานี้ไดเรียนรูและมีประสบการณในทาง
การเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และนําไปสูการเติบโตของ “ความเปนพลเมือง” ในหมู
ประชาชน  
    4) สรางความชอบธรรม (Legitimacy) ความหางไกลทั้งในทางภูมิศาสตรและ
ในทางการเมือง ยอมทําใหการตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่หางไกลออกไปจากชุมชนทองถ่ิน อาจจะ
ไมไดรับการยอมรับ ในทางตรงกันขามหากการตัดสินใจกระทําในระดับชุมชนทองถ่ิน มีแนวโนมที่จะ
ไดรับการยอมรับและเปนการสมเหตุสมผลมากกวา ทําใหการตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมี
ความชอบธรรม  
    5) ดํารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอํานาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยูที่
ศูนยกลางมากเกินไป เปนไปไดที่จะเกิดการใชอํานาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปจเจกบุคคล และ
สรางความเสียหายใหกับสังคมโดยรวมไดงาย ในทางตรงขาม การกระจายอํานาจจึงเปนมรรควิธีหนึ่งในการ
ปกปองเสรีภาพของปจเจกบุคคล โดยการทําใหอํานาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะนําไปสูการสราง
โครงขายของการตรวจสอบและถวงดุลอํานาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหวางศูนยกลางกับ
พื้นที่นอกศูนยกลาง  
   นอกเหนือจากการใหการอธิบายถึงหลักการและแนวคิดที่เกี่ยวของกับการกระจายอํานาจ
นั้น กระจายอํานาจยังมีจุดออนหรือขอเสียเชนเดียวกับการรวมศูนยอํานาจ มีอยูดวยกัน 4 ประการ ดังนี้  
    1) ดานการเมือง การกระจายอํานาจอาจนําไปสูภาวะของความไรเอกภาพและ
เสถียรภาพในทางการเมืองได เชน กรณีของรัฐเดี่ยว การกระจายอํานาจที่เกิดขึ้นอาจเปนแรงผลักเคลื่อนไปสู
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ความเปนสหพันธรัฐ สวนประเทศที่เปนสหพันธรัฐ ความเปนเอกภาพอาจจะนอยลงไปอีก ในกลุมประเทศ
ที่มีความเปนเอกภาพที่ต่ําอยูแลว ประกอบไปดวยกลุมชาติพันธุ กลุมทางศาสนา ที่มีความแตกตางกันและ
ขัดแยงกันอยูแลว การกระจายอํานาจอาจทําใหเกิดความไรเอกภาพในทางการเมืองได  
    2) ดานการคลัง การกระจายอํานาจที่มากเกินไป อาจนําไปสูความไรเสถียรภาพใน
ทางการคลังของประเทศได เนื่องจากเมื่อสัดสวนทางการคลังในภาคสาธารณะสวนใหญอยูในระดับทองถ่ิน 
เปนการยากที่รัฐบาลกลางจะกําหนดทิศทางและควบคุมระบบการคลังของประเทศโดยรวมได และหากการ
ใชจายของทองถ่ินตาง ๆ ปราศจากวินัยในทางการคลัง เชน การใชจายอยางเกินตัว ขณะที่ความสามารถใน
การจัดเก็บรายไดมีต่ํา จะสรางปญหาและเกิดภาวะความไรเสถียรภาพตอระบบการคลังของประเทศเปน
อยางมาก  
    3) ดานความเสมอภาค การกระจายอํานาจยิ่งมาก จะนําไปสูความแตกตางและ
ความไมเทาเทียมกันระหวางพื้นที่หรือทองถ่ินตาง ๆ ทั้งในทางเศรษฐกิจ การคลัง คุณภาพชีวิต การบริการ
สาธารณะ เนื่องจากอํานาจในทางการเมืองและการจัดทําบริการสาธารณะ ตลอดจนทรัพยากรทางการ
บริหาร ขึ้นอยูกับศักยภาพของทองถ่ินแตละแหง ความแตกตางและไมเทาเทียมกันระหวางทองถ่ินจึงเกิดขึ้น  
    4) ดานปญหาการใชทรัพยากร เมื่อแตละชุมชนมีความเปนอิสระในกรอบของตน 
การใชทรัพยากรภายในประเทศอาจมีแนวโนมที่จะเปนไปอยางไรเสถียรภาพ เพราะพื้นที่แตละแหงตางก็ใช
ทรัพยากรไปตามความตองการและความจําเปนของตน ทรัพยากรจึงถูกใชอยางกระจัดกระจายและไร
ทิศทาง  
    จากแนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอํานาจกับการปกครองตนเองในระดับทองถ่ิน 
สรุปแนวคิดไดวา การกระจายอํานาจกับการปกครองตนเองในระดับทองถ่ินก็เพื่อกระจายการปกครองไปยัง
ทองถ่ิน เพื่อใหทองถ่ินสามารถปกครองตนเองบนพื้นฐานประชาธิปไตยและตองใหทองถ่ินเห็นความสําคัญ
และคุณคาในการปกครองตนเองเพื่อประโยชนของทองถ่ินอยางแทจริง โดยการกระจายอํานาจใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินดังกลาว ไมวาจะมีระดับที่มากนอยเพียงใด องคกรปกครองสวนทองถ่ินภายในรัฐเดี่ยว
ก็ยังคงอยูภายใตการกํากับดูแลของรัฐบาลกลางเสมอ  

1.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 
  แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 
  ทัศนคติไดมีนักวิชาการและนักการศึกษาไดใหความหมายไวดังนี้ 

    ทัศนคติหรือความคิดเห็น(Attitudes/Opinions) หมายถึง ความพึงพอใจความชอบ หรือ
ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความคิด ความรูสึก หรือพฤติกรรม ตลอดจนแนวโนมการเกิดพฤติกรรม 

  ทัศนคติเปนความรู สึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่งผูบริโภคเรียนรูจาก
ประสบการณในอดีตซึ่งใชเปนตัวเชื่อมระหวางความคิด และพฤติกรรม นักการตลาดจะใชในเครื่องมือการ
โฆษณาเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑ และตราสินคาเสริมแรง และเปลี่ยนทัศนคติ 
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ในทางการตลาดทัศนคติของผูบริโภคจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและในทางกลับกัน
ประสบการณจากการใชสินคาดังกลาวจะมีผลตอทัศนคติของผูนั้นเชนกัน 
   โครงสรางของทัศนคติประกอบดวย 3 สวนดังนี้ 
    1. สวนของความเขาใจ (Cognitive Component) หมายถึง สวนที่เกี่ยวของกับ
ความรูความเขาใจ และความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคา โดยปราศจากอารมณหรือความรูสึก 
    2. สวนของความรูสึก (Affective Component) หมายถึง สวนที่เกี่ยวของกับอารมณ
หรือความรูสึกที่มีผลตอผลิตภัณฑและตราสินคา เชน เกิดความรูสึกชอบหรือไมชอบ พอใจหรือไมพอใจ มี
ประโยชนหรือไมมีประโยชน 
    3. สวนของพฤติกรรม (Behavior Component) หมายถึง พฤติกรรมที่เกี่ยวของกับ
การซื้อหรือการใชผลิตภัณฑ หรือแนวโนมการเกิดพฤติกรรม เชน การแจกของตัวอยางมีวัตถุประสงคให
กลุมเปาหมายเกิดพฤติกรรมการทดลองใชทัศนคติจะกอตัวข้ึนมาและเปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากปจจัยหลาย
ประการหลายทางดวยกัน คือ 
     1) การจูงใจทางรางกาย (Biological Motivations) ทัศนคติจะเกิดขึ้นเมื่อ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งกําลังดําเนินการตอบสนองตามความตองการ หรือแรงผลักดันพื้นฐานทางรางกายอยูตัว
บุคคลดังกลาวจะสรางทัศนคติที่ดีตอบุคคล หรือส่ิงของที่สามารถชวยใหเขามีโอกาสตอบสนองความ
ตองการของตนได และในทางตรงกันขามจะสรางทัศนคติที่ไดดีตอส่ิงของหรือบุคคลที่ขัดขวางมิใหเขา
ตอบสนองความตองการได 
     2) ขาวสารขอมูล (Information) ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิด และ
ขนาดของขาวสารขอมูลที่แตละคนไดรับมา รวมทั้งขึ้นอยูกับลักษณะของแหลงที่มาของขาวสารขอมูลอีก
ดวยดวยกลไกของการเลือกเฟนในการมองเห็น และเขาใจปญหาตางๆ ขาวสารขอมูลบางสวนที่เขามาสูตัว
บุคคลนั้นจะทําใหบุคคลนั้นเก็บไปคิดและสรางเปนทัศนคติขึ้นมาได 
     3) การเขาเกี่ยวของกับกลุม (Group Affiliation) ทัศนคติบางอยางอาจจะ
มากจากกลุมตางๆที่เขาเกี่ยวของอยูดวย เชนครอบครัว วัดที่ไปประกอบศาสนกิจ ในกลุมเพื่อนรวมงานกลุม
กีฬาและกลุมสังคมตางๆ ทั้งโดยทางตรงและทางออม 
     4) ประสบการณ (Experience) ประสบการณของคนที่มีตอวัตถุส่ิงของ
ยอมเปนสวนสําคัญที่จะทําใหบุคคลตาง ๆ ตีคาสิ่งที่เขาไดมีประสบการณมานั้นจนกลายเปนทัศนคติขึ้นได 
เชน ในกรณีของการซื้อสินคาเปนตัวอยาง ถาหากคนใดคนหนึ่งติดใจในรสอาหารของภัตตาคารแหงหนึ่ง 
เขาอาจมีทัศนคติที่ดีตอรานนั้น และจะกลับไปกินอีกเสมอ แตถาหากเกิดความไมชอบใจหรือผิดหวังครั้งใด
ครั้งหนึ่ง ก็อาจทําใหทัศนคติเปลี่ยนไปในทางที่ไมดี จนทําใหไมกลับไปกินอีกเลยก็ได 
     5) ลักษณะทาทาง (Personality) ลักษณะทาทางหลายประการตางก็มีสวน
ทางออมที่สําคัญในการสรางทัศนคติใหกับตัวบุคคลไดดวย 
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  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังนี้ 

    ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่
มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับ
ความคาดหวังของลูกคาระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคลการคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณและ
ความรูในอดีตของผูซ้ือสวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจาก
นักการตลาดและฝายอื่นๆที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคา
เพิ่ม (Value Added) การสรางคุณคาเพิ่มจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) 
รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม(Total Quality) ดังนั้น ส่ิงสําคัญที่
ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑที่มีประโยชนจากผลิตภัณฑที่สอดคลองกับการ
คาดหวังของผูซ้ือ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction) 
    1)  ความหมายของความพึงพอใจ 
    ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอความสําเร็จของ
งานใหเปนไปตามเปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอ
แรงจูงใจหรือความตองการของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงค ผูรายงานไดศึกษาเกี่ยวกับ
ความหมายของความพึงพอใจ  โดยมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายทรรศนะดวยกัน ซ่ึงพอสรุป
ไดดังตอไปนี้ 
     กิตติมา  ปรีดีดิลก (2532)  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ชอบ
หรือพอใจที่มีองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆ และเขาไดรับการตอบสนองตอความตองการของเขา
ได 
     จรัส  โพธ์ิจันทร (2527)   ไดกลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกของ
บุคคลตอหนวยงานซึ่งอาจเปนความรูสึกในทางบวก ทางเปนกลาง หรือทางลบ ความรูสึกเหลานี้มีผลตอ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติหนาที่ กลาวคือ หากความรูสึกโนมเอียงไปในทางบวก การปฏิบัติหนาที่จะมี
ประสิทธิภาพสูง แตหากความรูสึกโนมเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหนาที่จะมีประสิทธิภาพต่ํา 
    พิน  คงพูน (2529)  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกรัก ชอบ 
ยินดี เต็มใจ หรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่เขาไดรับจากการกระทํานั้นๆ  
     ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน (2535) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการทํางาน
ไววา เปนความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ
ปฏิบัติงานและไดรับ   การตอบแทน คือผลที่เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน 
มีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญกําลังใจ ส่ิงเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพ และประสิทธิผลใน การทํางาน 
รวมทั้งการสงผลตอความสําเร็จ และเปนไปตามเปาหมายขององคกร 
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     มณี  โพธิเสน (2543)  ใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึก
ยินดี เจตคติที่ดีของบุคคล เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของตนทําใหเกิดความรูสึกดีในสิ่งนั้นๆ 
     อเนก  กลยานี (2542)  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือ
เจตคติตอการทํางานนั้น ๆ 
   จากความหมายดังกลาวพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความ
ประทับใจ หรือการมีเจตคติที่ดีตอการกระทําของบุคคลหรือการทํางานนั้นๆ   

2)  ทฤษฎีสําหรับการสรางความพึงพอใจ 
    ทฤษฎีสําหรับการสรางความพึงพอใจมีหลายทฤษฎี แตทฤษฎีที่ไดรับการ
ยอมรับและมีช่ือเสียงที่ผูรายงานจะนําเสนอ คือ ทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว (Maslow’s 
Hierarchy of Needs) ที่กลาววา มนุษยทุกคนมีความตองการเหมือนกัน แตความตองการนั้นเปนลําดับขั้น 
เขาไดตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับความตองการของมนุษยไวดังนี้ (Maslow, 1970)  
     (1)  มนุษยมีความตองการอยูเสมอ และไมมีที่ส้ินสุด ขณะที่ความตองการ
ส่ิงใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอยางอื่นก็จะเกิดขึ้นอีกไมมีวันจบสิ้น 
    (2)  ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจสําหรับ
พฤติกรรมอื่นตอไป ความตองการที่ไดรับการตอบสนองเทานั้นที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
    (3)  ความตองการของมนุษยจะเรียงเปนลําดับขั้นตามลําดับความสําคัญ 
กลาวคือ เมื่อความตองการในระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการ
ตอบสนอง ซ่ึงลําดับขั้นความตองการของมนุษยมี 5 ขั้นตอนตามลําดับขั้นจากต่ําไปสูง ดังนี้                                          

                  ก.  ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความ
ตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอดของชีวิต เชน ความตองการในเรื่องของอาหาร น้ํา อากาศ เครื่องนุงหม ยา
รักษาโรค ที่อยูอาศัย และความตองการทางเพศ ความตองการทางดานรางกายจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของ
คนก็ตอเมื่อความตองการทั้งหมดของคนยังไมไดรับการตอบสนอง 
                          ข.  ความตองการดานความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security 
of Safety Needs) ถาความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลวมนุษยจะตองการใน
ขั้นสูงตอไป คือ เปนความรูสึกที่ตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคงในปจจุบันและอนาคตซึ่งรวมถึง
ความกาวหนาและความอบอุนใจ 
                                 ค.  ความตองการทางดานสังคม (Social or Belonging Needs) 
หลังจากที่มนุษยไดรับการตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลวก็จะมีความตองการสูงขึ้นอีก คือ ความตองการ
ทางสังคมเปนความตองการที่จะเขารวมและไดรับการยอมรับในสังคม ความเปนมิตรและความรักจากเพื่อน 
                               ง.  ความตองการที่จะไดรับการยอมรับนับถือ (Esteem needs) 
เปนความตองการใหคนอื่นยกยอง ใหเกียรติ และเห็นความสําคัญของตนเอง อยากเดนในสังคม รวมถึง
ความสําเร็จ ความรูความสามารถ ความเปนอิสระ และเสรีภาพ 
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                               จ. ความตองการความสําเร็จในชีวิต(Self Actualization) เปน
ความตองการระดับสูงสุดของมนุษย สวนมากจะเปนการอยากจะเปนอยากจะไดตามความคิดของตน หรือ
ตองการจะเปนมากกวาที่ตัวเองเปนอยูในขณะนั้น 
   จากสาระสําคัญของทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลวสรุปไดวา ความ
ตองการทั้ง 5 ขั้นของมนุษยมีความสําคัญไมเทากัน การจูงใจตามทฤษฎีนี้จะตองพยายามตอบสนองความ
ตองการของมนุษยซึ่งมีความตองการที่แตกตางกันไป และความตองการในแตละขั้นจะมีความสําคัญแก
บุคคลมากนอยเพียงใดนั้นยอมขึ้นอยูกับความพึงพอใจที่ไดรับจากการตอบสนองความตองการในลําดับ
นั้นๆ 
 
2. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
     ในจังหวัดเชียงราย 

  พงษไพบูลย  ศิลาวราเวทยและทิฆัมพร  คุมวงศ (2551) ไดวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูมา
รับบริการจากเทศบาลตําบลทาลอ อําเภอทามวง จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษา พบวา 1) ดานความพึง
พอใจกระบวนการและขั้นตอนในการใหบริการ พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลตําบลทา
ลอ โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานการกําหนดกระบวนงานหรือขั้นตอน
ในการใหบริการแกผูสูงอายุ ผูพิการและผูปวยเอดสอยางชัดเจนมากที่สุด  รองลงมาคือผูรับบริการสามารถ
ตรวจสอบบัญชีรายชื่อผูสูงอายุ 2) ดานความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวาเจาหนาที่ผูใหบริการ
โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยจําแนกตามลําดับดังนี้ เจาหนาที่ของเทศบาลเปนผูมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีแกผูมา
รับบริการ เชน การยิ้มแยมแจมใจ พูดจาไพเราะและมีความสุภาพ เปนลําดับมากที่สุด รองลงมาคือ เจาหนาที่
ของเทศบาลเปนบุคคลที่มีความซื่อสัตยสุจริต ไมมีการเรียกรับผลประโยชนตอบแทนใด ๆ จากการ
ใหบริการ และเจาหนาที่ของเทศบาลไดเปดโอกาสใหประชาชนไดซักถาม ทุกประเด็นเกี่ยวกับการ
สงเคราะหกลุมเปาหมายจนกระทั่งหมดความสงสัย ตามลําดับ  และ 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา
โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยจําแนกเปนดังนี้ ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานการจายเงินสงเคราะหเพื่อ
การยังชีพดวยวิธีการรับเปนเงินสดมากที่สุด รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานระหวางรอรับ
บริการไดรับความสะดวกในสิ่งที่เทศบาลจัดไวเปนอยางดี ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานการจัดเตรียม
สถานที่ที่เหมาะสมเพื่อใหบริการแกผูรับบริการ ตามลําดับ  
   สโรชา  แพรภาษา (2549) ไดวิจัย เร่ือง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบวา ระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ งานการใหบริการเครื่องจักรกล 
เชน การซอมเกรด ปรับปรุงถนน ปรับพื้นที่ ขุดลอกแหลงน้ํา ขุดลอกคูคลอง ฯ มีคาเฉลี่ย 4.70  อยูในระดับที่
มากที่สุด  คิดเปน 94 เปอรเซ็นต สวนอันดับสุดทาย คือ  งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ  มี
คาเฉลี่ย  4.02  อยูในระดับมาก คิดเปน 80.40 เปอรเซ็นต ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ



20 

 

บริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ เร่ืองของประสิทธิภาพการทํางานของเจาหนาที่
เพียงพอตอการใหบริการมีคาเฉลี่ย 4.23  อยูในระดับที่มาก คิดเปน 80.60 เปอรเซ็นต สวนอันดับสุดทาย คือ  
มีจํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการ  มีคาเฉลี่ย  4.02  อยูในระดับมาก คิดเปน 80.40 เปอรเซ็นต 
   แวหะมะ จินาแวและอริยา คูหา (2553) ไดวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขตอําเภอยี่งอผลการวิจัยพบวา 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนราธิวาส โดยภาพรวมทั้ง 8 ดาน 
อยูในระดับมาก (X = 3.56) และผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนราธิวาส ที่มีเพศ อายุ รายได และระดับการศึกษาตางกัน พบวากลุม
อายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  
   สรุปไดวา ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการนั้น มีสาเหตุเนื่องมากจากปญหาตางๆ 
เชน ปญหาการมีสวนรวมของประชาชน ปญหาดานการคลัง ปญหาดานการควบคุมเทศบาล ปญหาเกี่ยวกับ
ตัวบุคคล และปญหาการวางแผนพัฒนา ตลอดจนการสรางความยอมรับใหเกิดขึ้นกับประชาชนอีกหลาย
ดาน คือ การดําาเนินการทางการเมืองในทองถ่ินควบคูกันไปกับการปฏิบัติงานในหนาที่เพื่อใหประชาชน
เกิดการยอมรับ จะตองผอนคลายบทบาทในการควบคุมการบริหารงานการบริการ และไดรับความเห็นชอบ
จากประชาชน เพื่อใหประชาชนไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ นอกจากนี้ ดานตัวเจาหนาที่เองควรจะมี
อัธยาศัยเปนกันเองกับประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการใหสะดวกรวดเร็ว สรางความประทับใจแกผูมารับ
บริการหลีกเลี่ยงการเลือกปฏิบัติในการใหบริการ คือ มีการบริการที่เทาเทียมกัน 
 



 

 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
  การวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ประจําป
งบประมาณ 2553 ซ่ึงเปนงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีวิธีการดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1. ประชากร 
             ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่มีสวนไดสวนเสียที่มาขอรับหรือใชบริการ
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2553  
  2.  กลุมตัวอยาง 
             กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ตัวแทนผูที่มีสวนไดสวนเสียที่มาขอรับหรือ
ใชบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ปงบประมาณ 2553 ที่ไดมาโดยการสุมแบบบังเอิญ จํานวน 100 คน  
            3. ตัวแปร 
             3.1 ตัวแปรอิสระ คือ การใหบริการแกประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 
   1) ผูบริหารทองถ่ินและเจาหนาที่ 
   2) ประชาชน 
   3) หนวยงานภาครัฐและเอกชน 

3.2 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล     
เวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2553 ใน 5 ดาน คือ 

1)    ดานกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบริการ 
2) ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ 
3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
4) ดานคุณภาพของการใหบริการ 
5) ดานความเชื่อมั่นในคณุภาพการใหบริการ 
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การสรางเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล   
 1. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เกี่ยวกับความ         พึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2553 
โดยมีขั้นตอนการสรางเครื่องมือดังนี้ 
   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจที่มีตอการ
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินและในหนวยงานที่เกี่ยวของ เพื่อเปนขอมูลในการกําหนด
ประเด็นหลักในการสรางเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ   ผูมีสวน
ไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2553 
โดยแบงเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลวิจัยออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลเบื้องตนของผูมาขอรับบริการใน
หนวยงานสวนทองถ่ิน ซ่ึงเปนแบบตรวจคําตอบ (Checklist) มีจํานวน 2 ขอ คือ จํานวนครั้งที่มาติดตอและ
ชวงเวลาที่มาขอรับบริการ 
   ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูมีสวนไดสวนเสียที่มา
ขอรับบริการในหนวยงานสวนทองถ่ิน ซ่ึงเปนแบบตรวจคําตอบ (Checklist) มีจํานวน 7 ขอ คือ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาที่สําเร็จสูงสุด อาชีพประจํา รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนและที่อยูอาศัย
ปจจุบัน 
    ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอ
การใหบริการของหนวยงานทองถ่ิน ซ่ึงเปนการกําหนดชวงความพึงพอใจเปนคารอยละ โดยมี 8 ระดับวัด 
เพื่อประเมินความพึงพอใจของการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในการใหบริการออกเปน 5 
ดาน คือ  

1) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
2) ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ 
3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
4) ดานคุณภาพของการใหบริการ 
5) ดานความเชื่อมั่นในคณุภาพการใหบริการ 

    สําหรับการกําหนดชวงความพึงพอใจเปนคารอยละ โดยมีการแบงชวงคาคา
คะแนนและคารอยละออกเปน 8 ระดับวัด คือ 
   0 หรือ ต่ํากวารอยละ 51 หมายถึง ไมพอใจมากที่สุด 
   1 หรือ รอยละ 51-55 หมายถึง ไมพอใจมาก 
   2 หรือ รอยละ 56-60 หมายถึง พอใจนอยที่สุด 
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   3 หรือ รอยละ 61-65  หมายถึง พอใจนอย 
   4 หรือ รอยละ 66-70  หมายถึง พอใจปานกลาง 
   5 หรือ รอยละ 71-75  หมายถึง พอใจมาก 
   6 หรือ รอยละ 76-80  หมายถึง พอใจมากที่สุด 
   7 หรือ มากกวารอยละ 80  หมายถึง พอใจอยางยิ่ง 
 การแปลความหมายเพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยและคารอยละ จะใชเกณฑในการแปลความหมาย
เปรียบเทียบ โดยใชสูตรดังนี้ 

   พิสัย (Rang: R)  = คะแนนสูงสดุ - คะแนนต่าํสุด 
                                     = 8 - 0 = 8 
                    I (Interval)  = R/N  
                         = 8/8 = 1.00    

 ฉะนั้น การแปลความหมายของการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยและคารอยละของความพึงพอใจของการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย คือ 
  0 หมายถึง 0.01 - 1.00 หรือ ต่ํากวารอยละ 51  หมายถึง ไมพอใจมากที่สุด 
  1 หมายถึง 1.01 - 2.00 หรือ รอยละ 51-55    หมายถึง ไมพอใจมาก 
  2 หมายถึง 2.01 - 3.00 หรือ รอยละ 56-60  หมายถึง พอใจนอยที่สุด 
  3 หมายถึง 3.01 - 4.00 หรือ รอยละ 61-65  หมายถึง พอใจนอย 
  4 หมายถึง 4.01 - 5.00 หรือ รอยละ 66-70  หมายถึง พอใจปานกลาง 
  5 หมายถึง 5.01 - 6.00 หรือ รอยละ 71-75  หมายถึง พอใจมาก 
  6 หมายถึง 6.01 - 7.00 หรือ รอยละ 76-80  หมายถึง พอใจมากที่สุด 
  7 หมายถึง 7.01 - 8.00 หรือ มากกวารอยละ 80 หมายถึง พอใจอยางยิ่ง 
 
   ตอนที่ 4 เปนขอเสนอแนะเกี่ยวกับปญหาขอจํากัดในการใหบริการแกประชาชน 
และขอเสนอแนะในการแกไขปญหาขอจํากัดของประชาชนที่มีตอเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย 
ซ่ึงเปนแบบปลายเปด (Open-ended) 

3. นําเครื่องมือที่ปรับปรุงแกไขจากผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน มาตรวจสอบความถูกตอง
เพื่อปรับปรุงแกไขใหเครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณขึ้น 

4. นําเครื่องมือที่ไดรับการปรับปรุงแกไขเรียบรอยแลวไปทดลองใชประชาชนที่มิใชกลุม
ตัวอยางที่แทจริง จํานวน 30 คน แลว นําขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม มาหาคาความเชื่อมั่น 
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(Reliability) ดวยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) โดยใชสูตรครอนบัค (Cronbach) และไดคา
ความเชื่อมั่นทั้งฉบับ คือ 0.89       

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  

การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
  1. นําหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมขอมูลจากรองอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลลานนา เขตพื้นที่เชียงราย ถึงเทศบาลตําบลเวียงพางคํา เพื่อขอเก็บรวบรวมขอมูลวิจัย  

2. ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามสงไปยังผูมีสวนไดสวนเสียที่เปนกลุม
ตัวอยางดวยตนเอง เพื่อความรวดเร็วและปองกันการสูญหาย โดยผูวิจัยแจกแบบสอบถามยังกลุมเปาหมาย 
จํานวน 100 ชุด และไดรับคืน จํานวน 100 ชุด คิดเปนรอยละ 100 

 การวิเคราะหขอมูล  

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้ คือ 
  1. สถิติที่ใชในการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงคของการวิจัยขอที่ 1 คือ การแจกแจงความถี่ คา

รอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แลวนําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใชสูตรดังนี้ 
 
คารอยละ 

P  = 
N
f  X 100 

 
       เมื่อ     P แทน คารอยละ 
                  f แทน  ความถี่ที่ตองการแปลงเปนคารอยละ 
                  N แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 

คาเฉลี่ยเลขคณิต 
 

X       = 
N

X∑  

หรือ  X       = 
N

fX∑  

เมื่อ  X    แทน  คาเฉลี่ยเลขคณิต 
     ,∑X    ∑ fX    แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
  N    แทน จํานวนคะแนนทั้งหมด 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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เมื่อ  S.D.     แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
          X        แทน คะแนนแตละตัว 
         x        แทน  คาเฉลี่ย 
         N         แทน จํานวนคะแนนทั้งหมด 
        ∑     แทน  ผลรวม 
 



บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัด
เชียงราย ประจําปงบประมาณ 2553 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย 
 
ตอนที่  1  ขอมูลเบื้องตนของผูมาขอรับบรกิารในองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
ตารางที่ 4.1 ขอมูลเบื้องตนของผูมาขอรับบริการในเทศบาลตําบลเวียงพางคํา (N=100)

 
  รายการ      f  % 

 
1. จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการตั้งแตเดือน 

ตุลาคม 2552 เปนตนมา      
1 - 5 คร้ัง     96  96.00 
6- 10 คร้ัง     4  4.00 

2. ชวงเวลาที่ทานมักจะมาขอรับบริการที่หนวยงานนี ้
  08.30 – 10.00 น.     69  69.00 

10.01 - 12.00 น.      29  29.00 
12.01 - 14.00 น       1  1.00 
14.01- เวลาปดทําการ    1  1.00 

 
  

จากตารางที่ 4.1   พบวา ผูมาขอรับบริการในเทศบาลตําบลเวียงพางคํา สวนใหญมีผูเขามา
ขอรับบริการ (ตั้งแตเดือนตุลาคม 2552 เปนตนมา) 1-5 คร้ังตอป คิดเปนรอยละ 96.00 และในชวงเวลาที่เขา
มาขอรับบริการ คือ 08.30-10.00 น. คิดเปนรอยละ 69.00 
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ตารางที่ 4.2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่มาขอรับบริการในเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 

 
   รายการ     f  % 

 
  1.  เพศ   
    ชาย     34  34.00 

หญิง     65  65.00 
  2.  อายุ 
   15 – 19 ป     2  2.00 

20 – 24 ป     2  2.00 
   25 – 29 ป     1  1.00 

30 – 34 ป     3  3.00 
   35 – 39 ป     8  8.00 

40 – 44 ป    5  5.00 
   45 – 49 ป    17  17.00 

50 – 54 ป    9  9.00   
   55 – 60 ป    15  15.00 

มากกวา 60 ปขึ้นไป    38  38.00 
  3.  สถานภาพสมรส  

โสด      10  10.00 
สมรส     77  77.00 
หมาย/หยา/แยกกันอยู   13  13.00 

  4.  ระดับการศกึษาที่สําเร็จสงูสุด    
ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน 78  78.00 
มัธยมศึกษาตอนตน   9  9.00 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา  6  6.00 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา   3  3.00 

    ปริญญาตรี    4  4.00 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา   5  5.00 

    ปริญญาตรี    2  2.00 
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  ตารางที่ 4.2 (ตอ) 

 
   รายการ     f  % 

 
5.  อาชีพประจํา       

     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ   2  2.00 
   ลูกจาง/พนกังานบริษัท   1  1.00 

ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ  1  1.00 
คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ  14  14.00 

    นักเรียน / นักศึกษา   2  2.00 
รับจางทั่วไป    21  21.00 

    แมบาน/พอบาน/ขาราชการบํานาญ 12  12.00 
เกษตรกร/ประมง   21  21.00 

    วางงาน       8  8.00 
   อ่ืนๆโปรดระบุ    18  18.00 
  6.  รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดอืน (บาท) 
   1500 – 2000 บาท   2  2.00 
    2001 – 2500 บาท   38  28.00 
   2501 – 3000 บาท   5  5.00 

3001 – 3500 บาท   18  18.00 
   3501 – 4000 บาท   7  7.00 

4001 – 4500 บาท   11  11.00 
   4501 – 5000 บาท   2  2.00 

5001 – 5500 บาท   3  3.00 
   5501 – 6000 บาท   1  1.00 

6001 – 6500 บาท   2  2.00 
   มากกวา 6500 บาทขึ้นไป   1  1.00 

7.  อําเภอที่ตั้งของที่อยูอาศัยในปจจุบนั 
อําเภอแมสาย    100  100 
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 จากตางรางที่ 4.2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มาขอรับบริการในเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 

สวนใหญเปนผูหญิง คิดเปนรอยละ 65.00 อายุ 60 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 38.00 มีสถานภาพสมรส คิดเปน
รอยละ 77.00 การศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน คิดเปนรอยละ78.00 ทั้งนี้ มีรับจางทั่วไป 
และอาชีพ เกษตรกร/ประมง คิดเปนรอยละ 21.00โดยมีรายไดเฉลี่ยเดือนละ 2001-2500 บาท คิดเปนรอยละ 
28.00 และอาศัยอยูในอําเภอแมสาย คิดเปนรอยละ 100.00 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอดานตาง ๆ ของหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการของ 
                    เทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
 

 
ประเด็นความพึงพอใจ 

รอยละของระดับความพึงพอใจ ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
 < 51 

 
0 

51-
55 
1 

56-
60 
2 

61-
65 
3 

66-
70 
4 

71-
75 
5 

76-
80 
6 

> 80 
 
7 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  
1. การติดประกาศหรือแจงขอมูลขั้นตอนและระยะเวลา
การใหบริการ 

     5.87   พอใจ
มาก 

2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําขั้นตอน
ในการใหบริการ 

      6.08  พอใจ
มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความ
คลองตัว 

      6.05  พอใจ
มากที่สุด 

4. การจัดลําดับขั้นตอนการใหบริการตามที่ประกาศไว       6.14  พอใจ
มากที่สุด 

5. การใหบริการตามลําดับขั้นตอนกอน-หลัง คือ ผูมา
กอนไดรับการใหบริการกอนตามลําดับ 

      6.12  พอใจ
มากที่สุด 

6. ระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตามเงื่นไขที่
กําหนด 

      6.14  พอใจ
มากที่สุด 

7. ความรวดเร็วในการใหบริการตามที่ประกาศ       6.24  พอใจ
มากที่สุด 

8.ความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ (เรียง
ตามลําดับกอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

      6.22  พอใจ
มากที่สุด 

9. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน       6.28  พอใจ
มากที่สุด 

10. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

      6.25  พอใจ
มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย      6.13  พอใจ
มากที่สุด 
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   จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอดานกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึง
พอใจตอการใหบริการในดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.13) และหาก
เทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
  หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดาน
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการมากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละ
ขั้นตอน” ( X = 6.28, รอยละ = 76-80) “ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรับบริการ” ( X = 6.25, รอยละ = 76-80) และ “ความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ (เรียง
ตามลําดับกอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน)” ( X = 6.22, รอยละ = 76-80)    
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ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการของเทศบาลตําบล
เวียงพางคํา 

 
 

ประเด็นความพึงพอใจ 
รอยละของระดับความพึงพอใจ ระดับ 

ความ 
พึงพอใจ 

 < 51 
 

0 

51-
55 
1 

56-
60 
2 

61-
65 
3 

66-
70 
4 

71-
75 
5 

76-
80 
6 

> 80 
 
7 

ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ  

11.   ความสุภาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ       6.16  พอใจ
มากที่สุด 

12.  ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก  ลักษณะ
ทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการ 

      6.16  พอใจ
มากที่สุด 

13.  ความเอาใจใส  กระตือรือรน และความพรอมในการ
ใหบริการของเจาหนาที่   

      6.22  พอใจ
มากที่สุด
มาก 

14.  เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ 
เชน การตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย
แกปญหาไดถูกตองและนาเชื่อถือ เปนตน 

      6.25  พอใจ
มากที่สุด 

15.  เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไมเลือกปฏิบัติ 

      6.13  พอใจ
มากที่สุด 

16.  ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไม
ขอรับสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน และไมหาประโยชน
ในทางมิชอบ  เปนตน 

      6.14  พอใจ
มากที่สุด 

17. จํานวนเจาหนาที่จัดไวใหบริการตรงกับภาระงาน       6.19  พอใจ
มากที่สุด 

18. ความใจกวางและการยอมรับฟงความคิดเห็นของ
เจาหนาที่ตอผูมาขอรับบริการ 

      6.25  พอใจ
มากที่สุด 

19. การชวยเหลือในการสืบคนขอมูลตามที่ผูขอรับบริการ
รองขอ 

      6.15  พอใจ
มากที่สุด 

20. การจัดเจาหนาที่พิเศษไวใหบริการชวงพักเที่ยง 
(12.00-13.00 น.) 

     5.98   พอใจ
มาก 

รวมเฉลี่ย      6.16  พอใจ
มากที่สุด 
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  จากตารางที่ 4.4      ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการใน
ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.16) และ
หากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
  หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดาน
เจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการมากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการ
ใหบริการ เชน การตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาไดถูกตองและนาเชื่อถือ           
เปนตน ” , “ความใจกวางและการยอมรับฟงความคิดเห็นของเจาหนาที่ตอผูมาขอรับบริการ” ( X = 6.25, 
รอยละ = 76-80) “ความเอาใจใส  กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาที่”             
( X = 6.22, รอยละ = 76-80)   
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ตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอดานสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาลตําบล 
เวียงพางคํา 

 

 
ประเด็นความพึงพอใจ 

รอยละของระดับความพึงพอใจ ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
 < 51 

 
0 

51-
55 
1 

56-
60 
2 

61-
65 
3 

66-
70 
4 

71-
75 
5 

76-
80 
6 

> 
80 
7 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

21.  สถานที่ต้ังของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมา
ขอรับบริการ 

     5.57   พอใจมาก 

22.  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอด
รถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ และที่นั่งคอย
รับบริการ เปนตน 

     5.77   พอใจมาก 

23.  ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม      5.87   พอใจมาก 
24.  ความเพียงพอของวัสดุ อุปกรณ / เครื่องมือในการ
ใหบริการ เชน ปากกาและน้ํายาลบคําผิด เปนตน 

      6.09  พอใจมาก
ที่สุด 

25.  คุณภาพและความทันสมัยของวัสดุ อุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการ 

     5.98   พอใจมาก 

26.  การจัดสถานที่และอุปกรณความเปนระเบียบ สะดวก
ตอการติดตอใชบริการ    

      6.07  พอใจมาก
ที่สุด 

27 .  ก า ร ติ ด ป า ย ข อ ค ว า ม บ อ ก จุ ด บ ริ ก า ร /ป า ย
ประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

      6.05  พอใจมาก
ที่สุด 

28. สื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหเผยแพรเพื่อให
ความรูแกผูมาขอรับบริการ 

      6.00  พอใจมาก
ที่สุด 

29. แบบฟอรมคํารองขอตาง ๆ ที่จัดไวบริการและความ
เพียงพอขอแบบฟอรมคํารองขอตอผูมารับบริการ 

      6.04  พอใจมาก
ที่สุด 

30. การเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลอง
รับความคิดเห็นและขอเสนอแนะตาง ๆ เปนตน 

      6.02  พอใจมาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย      5.94  พอใจมาก 

  
   จากตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบล
เวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมาก ( X = 5.94) และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละ
อยูระหวาง 71-75 
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  หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดาน
ส่ิงอํานวยความสะดวก มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ความเพียงพอของวัสดุ อุปกรณ / เครื่องมือในการ
ใหบริการ เชน ปากกาและน้ํายาลบคําผิด เปนตน” ( X = 6.09, รอยละ = 76-80) ,“การจัดสถานที่และ
อุปกรณความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ   เปนตน” ( X = 6.07, รอยละ = 76-80) และ “การ
ติดปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย” ( X = 6.05, รอยละ =      
76-80) 
 
ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอคุณภาพของการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
 

 
ประเด็นความพึงพอใจ 

รอยละของระดับความพึงพอใจ ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
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คุณภาพของการใหบริการ  

1) ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ       6.04  พอใจมาก
ที่สุด 

2) ความครบถวน ถูกตองของการใหบริการ       6.12  พอใจมาก
ที่สุด 

3) ผลการบริการในภาพรวม       6.14  พอใจมาก
ที่สุด 

รวมเฉล่ีย       6.10  พอใจมาก
ที่สุด 

 
  จากตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอคุณภาพของการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอคุณภาพของการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.10) และหากเทียบกับคารอยละ จะมี
คารอยละอยูระหวาง 76-80 
  หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอคุณภาพของการ
ใหบริการ มากที่สุด คือ “ผลการบริการในภาพรวม” ( X = 6.14, รอยละ = 76-80), และผูมีสวนไดสวนเสียมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ นอยที่สุด คือ “ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ” ( X = 
6.04), รอยละ = 76-80)  
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ตารางที่ 4.7 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการเกิดประโยชนสุขตอ 
                     ประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
 

 
ประเด็นความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ 

รอยละของระดับความเชื่อม่ัน ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
 < 51 
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การเกิดประโยชนสุขของประชาชน   

1. เจาหนาที่ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงประโยชนของ
ประชาชนเปนหลัก 

      6.01  พอใจมาก
ที่สุด 

2. เจาหนาที่มีการปฏิบัติภารกิจอยางซื่อสัตยสุจริต       6.00  พอใจมาก
ที่สุด 

3. เจาหนาที่มีการปฏิบัติงานดวยความโปรงใสและ
สามารถตรวจสอบได 

      6.02  พอใจมาก
ที่สุด 

4. หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ
จากบุคคลทั่วไปและหนวยงานภายนอก 

      6.00  พอใจมาก
ที่สุด 

5. ประชาชนไดรับคําช้ีแจงหรือการแกไขปญหา กรณีมี
การรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานที่ไมถูกตองเหมาะสม
ของเจาหนาที่ 

      6.03  พอใจมาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย       6.01  พอใจมาก
ที่สุด 

 
     จากตารางที่ 4.7 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการเกิดประโยชน
สุขตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอ
ความเชื่อมั่นในการเกิดประโยชนสุขตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากมากที่สุด 
( X = 6.01) และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
  หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอความเชื่อมั่นในการ
เกิดประโยชนสุขตอประชาชน มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ประชาชนไดรับคําชี้แจงหรือการแกไขปญหา 
กรณีมีการรองเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานที่ไมถูกตองเหมาะสมของเจาหนาที่” ( X = 6.03, รอยละ =76-80), 
“เจาหนาที่มีการปฏิบัติงานดวยความโปรงใสและสามารถตรวจสอบได” ( X = 6.02, รอยละ = 76-80), 
“เจาหนาที่ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงประโยชนของประชาชนเปนหลัก” ( X = 6.01, รอยละ = 76-80)  
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ตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของ 
                     เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชน 
 

 
ประเด็นความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ 

รอยละของระดับความเชื่อม่ัน ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
 < 51 
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การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน  

6. เจาหนาที่ที่ใหบริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติ
หนาที่เปนอยางดี 

     5.96   พอใจมาก 

7. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ ความชํานาญ
เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ 

      6.03  พอใจมาก
ที่สุด 

8. เจาหนาที่มีความมุงมั่น ยินดีและเต็มใจใหบริการ       6.09  พอใจมาก
ที่สุด 

9. เจาหนาที่ใหคําแนะนําและคําปรึกษาที่สามารถนําไป
ปฏิบัติได 

      6.15  พอใจมาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย      6.05  พอใจมาก
ที่สุด 

 
     จากตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการเกิดผลสัมฤทธิ์
ตอภารกิจของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชนในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ
ตอความเชื่อมั่นในการเกิดประโยชนสุขตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด 
( X = 6.05) และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
  หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอความเชื่อมั่นในการ
เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชน มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ 
“เจาหนาที่ใหคําแนะนําและคําปรึกษาที่สามารถนําไปปฏิบัติได” ( X = 6.15, รอยละ = 76-80), “เจาหนาที่มี
ความมุงมั่น ยินดีและเต็มใจใหบริการ” ( X = 6.09, รอยละ = 76-80), “เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ 
ความชํานาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ” ( X = 6.03, รอยละ = 76-80)  
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ตารางที่ 4.9 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา
ในเชิงภารกิจของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชน 

 

 
ประเด็นความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ 

รอยละของระดับความเชื่อม่ัน ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
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การมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของ
หนวยงาน 

 

10.หนวยงานมีการเปดเผยขอมูลขาวสารใหประชาชน
ทราบ 

     5.95   พอใจมาก 

11. หนวยงานมีการใชเทคโนโลยี และอุปกรณ ตาง ๆ ที่
ทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน 

     5.91   พอใจมาก 

12. หนวยงานไดแจงใหประชาชนทราบถึงสิทธิตาง ๆ ใน
การรับบริการจากหนวยงาน 

      6.03  พอใจมาก
ที่สุด 

13. ประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดงายและ
สะดวก 

      6.09  พอใจมาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย      6.00  พอใจมาก
ที่สุด 

   
จากตารางที่  4.9 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชน ในภาพรวม 
พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอความเชื่อมั่นในการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิง
ภารกิจของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชน อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.00) และหากเทียบกับคา
รอยละ จะมีคา รอยละอยูระหวาง 76-80 
  หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอความเชื่อมั่นในการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชน มากที่สุดใน 3 
อันดับแรก คือ “ประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดงายและสะดวก” ( X = 6.09, รอยละ = 76-80), 
“หนวยงานไดแจงใหประชาชนทราบถึงสิทธิตาง ๆ ในการรับบริการจากหนวยงาน” ( X = 6.03  รอยละ = 
76-80) และ “หนวยงานมีการใชเทคโนโลยี และอุปกรณ ตาง ๆ ที่ทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทํางาน” ( X = 5.91, รอยละ = 71-75)  
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ตารางที่ 4.10 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
                       ของเทศบาลตําบลเวียงพางคําตอประชาชน 
 

 
ประเด็นความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ 

รอยละของระดับความเชื่อม่ัน ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
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การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

14. หนวยงานมีขั้นตอนการใหบริการที่เหมาะสม       6.01  พอใจมาก
ที่สุด 

15. หนวยงานมีการช้ีแจงหรือใหขอมูลหลักเกณฑและวิธี
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการใหผูรับบริการทราบ 

     5.96   พอใจมาก 

16. หนวยงานมีระยะเวลาการใหบริการที่เหมาะสม       6.01  พอใจมาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย      5.99  พอใจมาก 

 

   จากตารางที่ 4.10 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการลดขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชน ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึง
พอใจตอความเชื่อมั่นในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชน อยูใน
ระดับมาก ( X = 5.99) และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 71-75 
  หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอความเชื่อมั่นในการ
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ตอประชาชน มากที่สุดใน 2 อันดับแรก คือ 
“หนวยงานมีขั้นตอนการใหบริการที่เหมาะสม” และ “หนวยงานมีระยะเวลาการใหบริการที่เหมาะสม” 
( X = 6.01, รอยละ = 76-80)  
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ตารางที่ 4.11 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการอํานวยความสะดวกและการ 
                       ตอบสนองความตองการของประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
 

 
ประเด็นความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ 

รอยละของระดับความเชื่อม่ัน ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
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การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการ
ของประชาชน 

 

17. หนวยงานมีการจัดใหมีการตอบสนองตอขอคําถาม 
หรือคําแนะนําแกประชาชนเกี่ยวกับการใหบริการ 

     5.90   พอใจมาก 

18. หนวยงานมีการดําเนินการตามขอเสนอแนะและขอ
รองเรียนจากประชาชน รวมทั้งแจงผลใหทราบดวย 

      6.05  พอใจมาก
ที่สุด 

19. หนวยงานมีการนําเทคโนโลยีมาใชในการสื่อสาร 
และอํานวยความสะดวกแกประชาชน 

      6.11  พอใจมาก
ที่สุด 

20.ประชาชนไดรับบริการที่ถูกตอง ครบครัน       6.14  พอใจมาก
ที่สุด 

21.ประชาชนไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว       6.15  พอใจมาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย      6.07  พอใจมาก
ที่สุด 

 
   จากตารางที่ 4.11 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการอํานวยความ
สะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมี
สวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอความเชื่อมั่นในการอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการ
ของประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.07) และหากเทียบกับคารอยละ 
จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
  หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอความเชื่อมั่นในการ
อํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุด
ทุกขอ คือ “ประชาชนไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว” ( X = 6.15, รอยละ = 76-80), “ประชาชนไดรับบริการ
ที่ถูกตอง ครบครัน” ( X = 6.14, รอยละ = 76-80) และ “หนวยงานมีการนําเทคโนโลยีมาใชในการสื่อสาร 
และอํานวยความสะดวกแกประชาชน” ( X = 6.11, รอยละ = 76-80)  
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ตารางที่ 4.12 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของ 
                       เทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
 

 
ความพึงพอใจตอความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ 

รอยละของระดับความพึงพอใจ ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
 < 51 

 
1 

51-
55 
2 

56-
60 
3 

61-
65 
4 

66-
70 
5 

71-
75 
6 

76-
80 
7 

> 
80 
8 

การเกิดประโยชนสุขของประชาชน       6.01  พอใจมาก
ที่สุด 

การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน       6.05  พอใจมาก
ที่สุด 

การมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของ
หนวยงาน 

      6.00  พอใจมาก 

การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน      5.99   พอใจมาก 

การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการ
ของประชาชน 

      6.07  พอใจมาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย      6.02  พอใจมาก
ที่สุด 

 
  จากตารางที่ 4.12 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอ
ประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.02) 
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความ
สะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน” ( X = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์
ตอภารกิจของหนวยงาน” ( X = 6.05, รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” ( X = 
6.01, รอยละ = 76-80)  
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ตารางที่ 4.13 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการ 
                       ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 
 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการและความเชื่อม่ัน 

ในการใหบริการ 

รอยละของระดับความพึงพอใจ ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
 < 51 

 
1 

51-
55 
2 

56-
60 
3 

61-
65 
4 

66-
70 
5 

71-
75 
6 

76-
80 
7 

> 
80 
8 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ       6.13  พอใจมาก
ที่สุด 

ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ       6.16  พอใจมาก
ที่สุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      5.94   พอใจมาก 

ดานคุณภาพของการใหบริการ       6.10  พอใจมาก
ที่สุด 

ดานความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ       6.10  พอใจมาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย      6.08  พอใจมาก
ที่สุด 

 
  จากตารางที่ 4.13 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X =6.08) 
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความ
เชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาที่ / 
บุคลากรผูใหบริการ” ( X = 6.16, รอยละ = 76-80), “ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ” ( X = 6.13, 
รอยละ = 76-80),  และ “ดานคุณภาพของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ” 
( X =6.10, รอยละ = 76-80)  
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัด
เชียงราย ประจําปงบประมาณ 2553 โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย 
 
สรุปผล 
  1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเวียงพางคํา 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มาขอรับบริการในเทศบาลตําบลเวียงพางคํา สวนใหญเปน
ผูหญิง คิดเปนรอยละ 65.00 อายุ 60 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 38.00 มีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 77.00 
การศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน คิดเปนรอยละ78.00 ทั้งนี้ มีรับจางทั่วไป และอาชีพ 
เกษตรกร/ประมง คิดเปนรอยละ 21.00โดยมีรายไดเฉลี่ยเดือนละ 2001-2500 บาท คิดเปนรอยละ 28.00 และ
อาศัยอยูในอําเภอแมสาย คิดเปนรอยละ 100.00 

 
2. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย 

  2.1 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเชื่อม่ันในการใหบริการตอประชาชน 
     ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอ
ประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.02) 
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความ
สะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน” ( X = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์
ตอภารกิจของหนวยงาน” ( X = 6.05, รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน”       
( X = 6.01, รอยละ = 76-80)  
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2.2 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการและความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
     ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X =6.08) 
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความ
เชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาที่ / 
บุคลากรผูใหบริการ” ( X = 6.16, รอยละ = 76-80), “ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ” ( X = 6.13, 
รอยละ = 76-80),  และ “ดานคุณภาพของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ” 
( X =6.10, รอยละ = 76-80)  
 
อภิปรายผล 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา   จังหวัดเชียงราย 
  1.1 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเชื่อม่ันในการใหบริการตอประชาชน 
     ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอ
ประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.02) 
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความ
สะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน” ( X = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์
ตอภารกิจของหนวยงาน” ( X = 6.05, รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน”        
( X = 6.01, รอยละ = 76-80)  

จากผลการวิจัย ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการ
ตอประชาชนองคการบริหารสวนตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย พบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการอยูในระดับมากทั้งในภาพรวมและในรายดาน โดยเฉพาะ “การอํานวยความ

สะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน” ทั้งนี้เปนเพราะวา การอํานวยความสะดวกแก
ประชาชนผูมาติดตอในงานที่เกี่ยวของจะตองไดรับการตอบสนองตามความตองการของประชาชนใน
ทองถ่ินดวยการใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตองและเปนธรรม ถือวาเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการ เพราะ
การปกครองทองถ่ินตองชวยสนองตอบตอปญหาและความตองการของชุมชนภายในทองถ่ินซึ่งสอดคลอง
กับแนวคิดของปธาน สุวรรณมงคล(2540) ที่ไดกลาวถึงบทบาทขององคกรปกครองสวนทองถ่ินไววา 
องคกรปกครองทองถ่ินจะตองมีบทบาทในการบริหารจัดการเพื่อใหมีการบริการสาธารณะ ซ่ึงองคกร
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ปกครองสวนทองถ่ินอยูในฐานะที่เปนองคกรที่มอบหมายภารกิจมาจากรัฐบาลกลาง องคกรปกครองสวน
ทองถ่ินจะตองมีหนาที่ในการจัดใหมีการบริการสาธารณะที่จําเปนแกประชาชนในทองถ่ิน ซ่ึงอาจจะมีความ
แตกตางกันตามสภาพแวดลอมและความตองการของประชาชนในทองถ่ิน อาทิเชน ชุมชนเมืองจะตองการ
การบริหารสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน อันไดแก ไฟฟา น้ําประปา การเคหะ การขนสงมวลชน แตในขณะที่
ชนบทมีความตองการเกี่ยวกับการสรางถนนหนทาง โครงสรางพื้นฐานตางๆ รวมไปถึงการสงเสริมดาน
อาชีพ การสรางรายได การจัดการศึกษา และสาธารณสุข เปนตน นอกจากนี้ยังสอดคลองกับรัฐธรรมนูญ
แหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ไดกลาวถึงบาท อํานาจ หนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลและ
องคกรปกครองสวนทองถ่ินไวในมาตรา 272 ที่กลาววา 
   “ภายใตการการบังคับในมาตรา 1 รัฐจะตองใหความเปนอิสระแกทองถิ่นตามหลักการแหง 
การปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถิ่น และสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น
เปนหนวยงานหลักในการจัดทําการบริการสาธารณะ และการมีสวนรวมในการตัดสินใจแกไขปญหาใน
พื้นที่” 

นอกจากนั้น“การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน”  ยังถือเปนการบริหารที่มุง
ผลสัมฤทธิ์เปนวิธีการบริหารจัดการ ที่มุงเนนผลการปฏิบัติงานเพื่อใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคและ
เปาหมาย เปนการปรับปรุงผลการดําเนินงานขององคกร เพื่อใหเกิดการทํางานที่มีประสิทธิภาพประสิทธิผล 
มีความรับผิดชอบตอประชาชนและยกระดับผลการปฏิบัติงานขององคกรใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการไดดียิ่งขึ้น โดยใชการสรางตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานที่เปนรูปธรรมวัดผลการ
ปฏิบัติงานเทียบกับเปาหมายที่กําหนด ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของกลุมพัฒนาระบบบริหาร กรม
ชลประทาน (2546) ที่ไดใหความหมายของการบริหารมุงผลสัมฤทธิ์ คือ วิธีการบริหารที่มุงเนนสัมฤทธิ์ผล
ขององคกรเปนหลัก การปฏิบัติงานขององคกรมีผลสัมฤทธิ์เพียงใดโดยพิจารณาไดจากการเปรียบเทียบ
ผลผลิตและผลลัพธที่เกิดขึ้นจริงกับเปาหมายที่กําหนด ถึงจะสามารถนําพาทองถ่ินใหเกิดการพัฒนาอยาง
แทจริง 
 

1.2 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการและความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
   ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X =6.08) 
และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 
 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการและ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาที่ / 
บุคลากรผูใหบริการ” ( X = 6.16, รอยละ = 76-80), “ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ” ( X = 6.13, 
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รอยละ = 76-80),  และ “ดานคุณภาพของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ” 
( X =6.10, รอยละ = 76-80)  
   จากผลการวิจัย ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการและ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมเจดีย จังหวัดเชียงราย พบวา ผูมาใชบริการมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับมากทั้งในภาพรวมและในรายดาน โดยเฉพาะ“ดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการ” ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา หัวใจของการใหบริการของการบริหารจัดการองคกรทั้งภาครัฐ
และภาคเอกชน คือ ผูใหบริการ ที่จะตองใหบริการดวยหัวใจและจิตอาสา รวมทั้งตองใหความสําคัญกับผูมา
ใชบริการใหเกิดความประทับใจและเกิดความรูสึกตองการมาใชบริการซ้ํา ซ่ึงเปรียบเทียบกลยุทธทาง
การตลาด ก็คือ ลูกคา คือ พระเจา ในการใหบริการกับผูมาติดตอขอรับบริการจะตองใสใจ เขาใจและเขาถึง
ตัวบุคคลผูมาขอรับบริการใหเต็มที่ เต็มเวลาและความสามารถ เพราะมนุษยมิใชวัตถุ จึงตองใหบริการดวย
ความรูสึกและเต็มใจอยางแทจริง ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของสมิต สัชฌุกร (2546) ไดใหรายละเอียด
คุณลักษณะของผูที่จะทํางานบริการไดดี ตองมีคุณลักษณะที่พึงประสงคตอการใหบริการ คือ มีจิตใจรักงาน
บริการ  มีความรูในงานที่จะบริการ มีความรูในตัวสินคาหรืองานที่ใหบริการ มีความรับผิดชอบตอการ
ปฏิบัติตน มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการในดานการตลาด 
การขาย และงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูใหบริการดวยการยกยองวา 
“ลูกคาคือพระราชา” เทานั้นยังไมพอยังมีผูยกยองวา “ลูกคาคือพระเจา” และไมวาลูกคาจะเปนอยางไรเรายัง
ตองยอมตั้งสมมติฐานวา “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อใหมีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ
อยางดีที่สุด และตองมีทัศนคติตอภาระงานที่ใหบริการ 

 
ขอเสนอแนะทั่วไป 
 สําหรับผูบริหารสวนทองถิ่น 
   1. ควรมีพัฒนาความเปนเลิศในดานการใหบริการสาธารณะตอประชาชนอยางตอเนื่อง 
เพื่อใหประชาชนในชุมชนเขามามีสวนรวมในการผลักดันโครงการและกิจกรรมของทองถ่ินใหเกิดเชิง
ประจักษ 
  2. ควรติดอาวุธทางความคิดใหกับประชาชนในการฝกทักษะอาชีพและการยกระดับ
คุณภาพชีวิตของประชาชนในทองถ่ิน 
   2. ควรใหองคกรปกครองทองถ่ินในแตละอําเภอและตําบล สามารถดําเนินการจัดหา
หนวยงานที่มีความเปนกลางในการประเมินความพึงพอใจของการใหบริการของหนวยงานเอง โดยไมตอง
ผานองคกรปกครองทองถ่ินจังหวัดเชียงราย เพื่อลดขั้นตอนการทํางานและประหยัดเวลา ตลอดจน
ประสิทธิผลในการดําเนินการขององคกรปกครองทองถ่ิน 
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  2. ควรสรางเครือขายความรวมมือในการบริหารจัดการภาครัฐที่ดีทั้งภาครัฐ ภาควิชาการ 
ภาควิชาการ และภาคประชาชน เชน การชวยเหลืองบประมาณ การกําหนดนโยบายและแผนแมบท และการ
ใชทรัพยากรบุคคลและวัสดุอุปกรณ เปนตน 
  3. ควรจัดใหมีหนวยบริการเคลื่อนที่ เพื่อใหบริการประชาชนตามหมูบานตาง ๆ เชน การ
จัดเก็บภาษี การทําบัตรประชาชน การทําใบขับขี่รถจักรยานยนตและประชาสัมพันธแผนงานโครงการ    
ตาง ๆ ของหนวยงาน  
 
 สําหรับขาราชการและเจาหนาท่ีทองถิ่น 
   1. ควรปลูกจิตสํานึกใหบุคลากรในทองถ่ินทํางานอยางมีศักดิ์ศรี มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ
ของตน มีความเสียสละ อุทิศตนในการทํางาน มุงประโยชนสวนรวม และที่สําคัญตองมีความซื่อสัตยสุจริต
ตอหนาที่การงาน  
     2. ควรสงเสริมศักยภาพการทํางานและทักษะการปฏิบัติรวมกับชุมชน ตลอดจนการ
เพิ่มพูนทักษะการเรียนรูภาษาตางประเทศและการฝกอบรมเพื่อความกาวหนาในวิชาชีพ 
  3. ควรนําแนวทางของการบริหารจัดการภาครัฐที่ดีมาเปนกรอบในการพัฒนาตนเอง ปรับ
กระบวนทัศน วัฒนธรรมและคานิยมแบบใหมในการทํางาน เชน การเปลี่ยนแปลงการทํางานแบบแยกสวน 
เปนการทํางานแบบเครือขายโดยเนนกระบวนการมีสวนรวมอยางแทจริง เปนตน 

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

1. ควรมีการศึกษาถึงความคุมคาของโครงการ/กิจกรรมอยางตอเนื่อง เพื่อการปรับปรุงและพัฒนา
องคกรทองถ่ินใหเขมแข็งและเกิดประโยชนคุมคาทั้งผลลัพธและผลผลิต 

2. ควรมีการศึกษาการพัฒนาการวัดและประเมินผลความพึงพอใจของการใหบริการขององคกร
โดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการประเมินความพึงพอใจผาน Website ขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินของแตละตําบลและอําเภอในจังหวัดเชียงราย 

3. ควรมีการศึกษาโครงการจัดตั้งเครือขายความรวมมือระหวางองคกรปกครองทองถ่ิน จังหวัด
เชียงรายกับภาครัฐ ภาควิชาการ ภาคประชาชนและภาคเอกชนที่มีตอการบริหารจัดการการใหบริการของ
หนวยงานใหเกิดประสิทธิภาพ 
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แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ (ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2553) 
หนวยงาน ………………………………………………………….. 
ช่ืองานบริการ  .................................................................................. 

สถานที่สํารวจ.......................................................  วันท่ีสํารวจ............................................................. 
คําช้ีแจง     แบบสํารวจนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชนและผูมีสวนไดสวนเสียที่มาใชบริการในองคกร

ปกครองสวนทองถิ่น เพื่อเปนขอมูลในการนําไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น
ใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งตอบสนองความพึงพอใจของผูมารับบริการ 

ตอนที่  1  ขอมูลเบื้องตน 
1. ตั้งแตเดือนตุลาคม 2552 เปนตนมา ทานมารับบริการที่หนวยงานนี้บอยเพียงใด โดยประมาณ..............ครั้ง/เดือน 

หรือ.................. ครั้งตอป 
2. ทานมักจะมารับบริการที่หนวยงานนี้ในชวงเวลาใด 

  08.30 – 10.00 น.   10.01-12.00 น.    12.01-14.00 น    14.01-เวลาปดทาํการ 
ตอนที่  2  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 1.  เพศ   
   1.   ชาย  2.   หญิง 
 2.  อายุ 
  1.  15 – 19 ป 2.  20 – 24 ป 
  3.  25 – 29 ป 4.  30 – 34 ป 
  5.  35 – 39 ป 6.  40 – 44 ป 
  7.  45 – 49 ป 8.  50 – 54 ป 
  9.  55 – 60 ป 10.  มากกวา 60 ปขึ้นไป 
 3.  สถานภาพสมรส  

1.    โสด  2.    สมรส 3.      หมาย/หยา/แยกกันอยู 
 4.  ระดับการศกึษาที่สาํเร็จสูงสดุ    

1.    ประถมศึกษาหรอืต่ํากวา/ไมไดเรียน 2.     มัธยมศึกษาตอนตน 
3.    มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา     4.     อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

   5.    ปริญญาตรี   6.     สูงกวาปริญญาตรี 
 5.  อาชีพประจํา       
    1.    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  2.  ลูกจาง/พนักงานบริษัท 

3.     ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ  4.      คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 
   5.     นักเรียน / นักศึกษา   6.      รับจางทั่วไป 
   7.     แมบาน/พอบาน/ขาราชการบาํนาญ 8.      เกษตรกร/ประมง 
   9.     วางงาน      10.    อื่น ๆ โปรดระบุ........................... 
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6.  รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน (บาท) 
  1.  1500 – 2000 บาท  2.  2001 – 2500 บาท  
  3.  2501 – 3000 บาท  4.  3001 – 3500 บาท   
  5.  3501 – 4000 บาท  6.  4001 – 4500 บาท  
  7.  4501 – 5000 บาท  8.  5001 – 5500 บาท 
  9.  5501 – 6000 บาท  10.  6001 – 6500 บาท 
  11.  มากกวา 6500 บาทขึ้นไป 
 7.  ที่อยูอาศัยปจจุบันอาศัยอยูหมูบาน..............................................ตําบล........................................... 
      อําเภอ 
  1.   เมือง  2.   พาน 3.   ปาแดด 4.   ดอยหลวง 
  5.   เทิง  6.   เชียงแสน 7.   เชียงของ 8.   แมจัน 
  9.   แมสรวย  10.  แมลาว 11.   แมสาย 12.   แมฟาหลวง 
  13.   เวียงเชียงรุง  14.   เวียงแกน 15.   เวียงปาเปา 16.   เวียงชัย 

17.   พญาเม็งราย1.  18.   ขุนตาล 
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ความพึงพอใจตอดานตาง ๆ ของหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

คําช้ีแจง   กรุณาใสเคร่ืองหมาย√ลงในชองคะแนนหรือความพึงพอใจที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สดุ 
เกณฑการใหคะแนน :  

ชวงปรับเกณฑการใหคะแนน +/- รอยละ 5 ตอ 1 คะแนน โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

0 1 2 3 4 5 6 7 
< 51 51-55 56-60 61-65 66-70 71-75 76-80 > 80 

ไมพอใจ
มากทีสุ่ด 

ไมพอใจ
มาก 

พอใจ 
นอยที่สุด 

พอใจ 
นอย 

พอใจ 
ปานกลาง 

พอใจ 
มาก 

พอใจมาก
ที่สุด 

พอใจอยาง
ยิ่ง 

 
ตอนที่  3  ความพึงพอใจตอดานตาง ๆ ของหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
 

ประเด็นความพึงพอใจ รอยละของระดับความพึงพอใจ 
 < 51 51-55 56-60 61-65 66-70 71-75 76-80 > 80 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  
1. การติดประกาศหรือแจงขอมูลขั้นตอนและระยะเวลา
การใหบริการ 

        

2. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอน
ในการใหบริการ 

        

3. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมคีวาม
คลองตัว 

        

4. การจดัลาํดับขัน้ตอนการใหบริการตามที่ประกาศไว         
5. การใหบรกิารตามลําดับขั้นตอนกอน-หลัง คือ ผูมา
กอนไดรับการใหบริการกอนตามลําดับ 

        

6. ระยะเวลาในการรอรับบรกิารเปนไปตามเงื่นไขที่
กําหนด 

        

7. ความรวดเร็วในการใหบริการตามที่ประกาศ         
8.ความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ (เรียง
ตามลําดับกอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

        

9. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน         
10. ระยะเวลาการใหบริการมคีวามเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรบับริการ 
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ตอนที่  3  (ตอ) 
 

ประเด็นความพึงพอใจ รอยละของระดับความพึงพอใจ 
 < 51 51-55 56-60 61-65 66-70 71-75 76-80 > 80 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ  

11.   ความสุภาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ         
12.  ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลกิ  ลักษณะ
ทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการ 

        

13.  ความเอาใจใส  กระตือรือรน และความพรอมในการ
ใหบริการของเจาหนาที่   

        

14.  เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ 
เชน การตอบคาํถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย
แกปญหาไดถูกตองและนาเชื่อถอื เปนตน 

        

15.  เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกนัทุกราย 
โดยไมเลือกปฏบิัติ 

        

16.  ความซื่อสตัยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไม
ขอรับสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน และไมหาประโยชน
ในทางมิชอบ  เปนตน 

        

17. จํานวนเจาหนาที่จัดไวใหบริการตรงกับภาระงาน         
18. ความใจกวางและการยอมรบัฟงความคิดเห็นของ
เจาหนาที่ตอผูมาขอรับบริการ 

        

19. การชวยเหลอืในการสืบคนขอมูลตามทีผู่ขอรบับริการ
รองขอ 

        

20. การจดัเจาหนาที่พิเศษไวใหบริการชวงพักเที่ยง 
(12.00-13.00 น.) 

        

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

21.  สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมา
ขอรับบริการ 

        

22.  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอด
รถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ และที่นั่งคอย
รับบริการ เปนตน 

        

23.  ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม         
24.  ความเพียงพอของวัสดุ อุปกรณ / เครื่องมือในการ
ใหบริการ เชน ปากกาและน้ํายาลบคาํผดิ เปนตน 
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ตอนที่  3  (ตอ) 
 

ประเด็นความพึงพอใจ รอยละของระดับความพึงพอใจ 
 < 51 51-55 56-60 61-65 66-70 71-75 76-80 > 80 

25.  คุณภาพและความทันสมัยของวัสดุ อุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการ 

        

26.  การจดัสถานที่และอุปกรณความเปนระเบียบ สะดวก
ตอการตดิตอใชบริการ    

        

27 .  ก า ร ติ ด ป า ย ข อ ค ว า ม บ อ ก จุ ด บ ริ ก า ร /ป า ย
ประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

        

28. สื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหเผยแพรเพื่อให
ความรูแกผูมาขอรับบริการ 

        

29. แบบฟอรมคํารองขอตาง ๆ ที่จัดไวบริการและความ
เพียงพอขอแบบฟอรมคํารองขอตอผูมารับบรกิาร 

        

30. การเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลอง
รับความคิดเห็นและขอเสนอแนะตาง ๆ เปนตน 

        

คุณภาพของการใหบริการ         

1) ไดรับบรกิารที่ตรงตามความตองการ         
2) ความครบถวน ถกูตองของการใหบริการ         
3) ผลการบรกิารในภาพรวม         
 
ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ  

1. จุดเดนของการใหบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 

2. จุดที่ควรปรับปรุง 
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 

3. ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
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ความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

คําช้ีแจง   กรุณาใสเคร่ืองหมาย√ลงในชองคะแนนหรือความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน
ที่สุด 

เกณฑการใหคะแนน :  
ชวงปรับเกณฑการใหคะแนน +/- รอยละ 5 ตอ 1 คะแนน โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

0 1 2 3 4 5 6 7 
< 51 51-55 56-60 61-65 66-70 71-75 76-80 > 80 

ไมเชื่อมั่น
มากทีสุ่ด 

ไมเชื่อมั่น
มาก 

เชื่อมั่นนอย
ที่สุด 

เชื่อมั่น 
นอย 

เชื่อมั่น
ปานกลาง 

เชื่อมั่น
มาก 

เชื่อมั่น
มากทีสุ่ด 

เชื่อมั่น
อยางย่ิง 

 
ตอนที่  4  ความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
 

ประเด็นความเชือ่มั่นในคุณภาพการใหบริการ รอยละของระดับความเชื่อมั่น 
 < 51 51-55 56-60 61-65 66-70 71-75 76-80 >  80 

การเกิดประโยชนสุขของประชาชน         

1. เจาหนาที่ปฏิบัติงานโดยคาํนึงถึงประโยชนของ
ประชาชนเปนหลัก 

        

2. เจาหนาที่มีการปฏิบัติภารกิจอยางซื่อสัตยสุจรติ         
3. เจาหนาที่มีการปฏิบัติงานดวยความโปรงใสและ
สามารถตรวจสอบได 

        

4. หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ
จากบุคคลทั่วไปและหนวยงานภายนอก 

        

5. ประชาชนไดรับคําชี้แจงหรือการแกไขปญหา กรณีมี
การรองเรียนเกี่ยวกับการปฏิบตัิงานที่ไมถูกตองเหมาะสม
ของเจาหนาที่ 

        

การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน         

6. เจาหนาที่ที่ใหบริการมีความรบัผิดชอบในการปฏิบัติ
หนาที่เปนอยางด ี

        

7. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ ความชํานาญ
เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ 

        

8. เจาหนาที่มีความมุงมั่น ยินดีและเต็มใจใหบริการ         
9. เจาหนาที่ใหคาํแนะนําและคําปรึกษาทีส่ามารถนําไป
ปฏิบัติได 
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ตอนที่  4  (ตอ) 

ประเด็นความเชือ่มั่นในคุณภาพการใหบริการ รอยละของระดับความเชื่อมั่น 
 < 51 51-55 56-60 61-65 66-70 71-75 76-80 > 80 

การมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของ
หนวยงาน 

        

10.หนวยงานมีการเปดเผยขอมลูขาวสารใหประชาชน
ทราบ 

        

11. หนวยงานมีการใชเทคโนโลยี และอุปกรณตาง ๆ ที่
ทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน 

        

12. หนวยงานไดแจงใหประชาชนทราบถึงสิทธิตาง ๆ ใน
การรับบริการจากหนวยงาน 

        

13. ประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดงายและ
สะดวก 

        

การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน         

14. หนวยงานมีขั้นตอนการใหบริการที่เหมาะสม         
15. หนวยงานมีการชี้แจงหรือใหขอมูลหลกัเกณฑและวิธี
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบรกิารใหผูรับบรกิารทราบ 

        

16. หนวยงานมีระยะเวลาการใหบริการที่เหมาะสม         

การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการ
ของประชาชน 

        

17. หนวยงานมีการจดัใหมีการตอบสนองตอขอคําถาม 
หรือคําแนะนําแกประชาชนเกี่ยวกับการใหบริการ 

        

18. หนวยงานมีการดาํเนินการตามขอเสนอแนะและ 
ขอรองเรียนจากประชาชน รวมทั้งแจงผลใหทราบดวย 

        

19. หนวยงานมีการนาํเทคโนโลยีมาใชในการสื่อสาร 
และอํานวยความสะดวกแกประชาชน 

        

20.ประชาชนไดรับบริการทีถู่กตอง ครบถวน         
21.ประชาชนไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว         
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเตมิตอความเช่ือมั่นในคุณภาพการใหบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงสําหรับความรวมมือในครั้งนี้   
(แบบสํารวจนี้เปนลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เชียงราย) 


