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บทสรุปผูบริหาร 

 
การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงค เพื่อ 1) เพื่อสํารวจระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบ ริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม และ 2) เพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ที่มีตอ

การใหบริการของเจาหนาท่ี ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 

โดยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 404  ตัวอยาง จากตัวแทนของประชาชน

ท่ีอาศัยอยู ในเขตพื้น ท่ีรับ ผิดชอบขององคการบริหารส วนตําบล แมกา จํานวน 7,083 คน 

ในจํานวน 14 หมูบาน ในเขตรับผิดชอบดูแลขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง 

จังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลการสําร วจพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 239 ราย คิดเปนรอยละ 60.51  ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 60 ปขึ้นไป จบการศึกษาระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพรับจาง

ท่ัวไป มีรายไดระหวาง 5,001-10,000 บาท ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเฉล่ียประมาณ 

1 คร้ังตอเดือน สวนใหญใชบริการสวนงานกองสวัสดิการสังคม เปนอันดับ 1  อันดับ 2 ใชบริการสวน

งานคลัง อันดับ 3 ใชบริการกองสงเสริมการเกษตร อันดับ 4 ใชบริการกองชาง อันดับ 5 ใชบริการ

กองการศึกษาและอันดับ 6 ใชบริการสํานักปลัด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเขามาขอรบัสวัสดิการ

สังคม เชน เบี้ยยังชีพคนชรา เบี้ยผูพิการ เปนตน มากท่ีสุด รองลงมาเขามาใชบริการเก็บขยะมูลฝอย 

และอันดับ 3 ไดแก การชําระภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ  

ในดานของความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  จํานวน 

6 งาน พบวา งานดานการศึกษาและงานดานรายไดหรือภาษี มีคาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปน

อันดับที่  1 (คาเฉลี่ย  = 4.83)  อันดับที่  2 ไดแก งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

(คาเฉล่ีย = 4.82)  อันดับท่ี 3 งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยและงานดานโยธา การ

ขออนุญาตปลูกสงกอสราง (คาเฉลี่ย = 4.81) และอันดับที่ 4 ไดแก งานดานสงเสริมอาชีพการเกษตร 

(คาเฉลี่ย = 4.80)  ซึ่งในแตละสวนก็สามารถใหบริการแกประชาชน จนทําใหเกิดความพึงพอใจใน

ระดับมากท่ีสุด ทุกสวนงาน โดยสามารถทําใหประชาชนรูสึกถึงความเสมอภาคในการใหบริการ ความ

สะดวกสบายในการติดตอเขาใชบริการ และความเหมาะสมของสถานท่ีในการใหบริการ ซึ่งถือเปน

จุดเดนที่สําคัญของการใหบริการของหนวยงาน 
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ในดานของความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  จํานวน 

6 สวนงาน พบวา สํานักปลัด กองคลังและกองสงเสริมการเกษตร มีคะแนนคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอ

การใหบริการของเจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลแมกา เปนอันดับท่ี 1 (คาเฉลี่ย = 4.81) 

รองลงมาไดแก กองการศึกษา กองชางและกองสวัสดิการสังคม เปนอันดับท่ี 2 (คาเฉลี่ย = 4.80)  

ซึ่งเจาหนาท่ีในแตละสวนงานสามารถใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ จึงไดรับความ

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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บทที่�1�
บทนํา�

�
ความเปนมาและความสําคัญของการประเมิน�
 องคการบริหารสวนตําบล�เปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบใหมที่เกิดข้ึนภายในชุมชน�   
ซึ่งแตเดิมมีสถานภาพเปนสภาตําบลที่มีบทบาทและอํานาจหนาท่ีในการพัฒนาทองถ่ินคอนขางจํากัด�
ประกอบกับมีจุดออนท่ีไมมีงบประมาณและบุคลากรเปนของตัวเอง�ทําใหการพัฒนาชุมชนทองถ่ินใน
ตําบลเปนไปดวยความลาชา�ประสิทธิภาพ�ไมทันตอการเติบโตของชุมชนในเขตเมือง�ซึ่งอยูภายใต
การบริหารงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในรูปแบบของเทศบาล�ดังน้ันรัฐบาลจึงไดกําหนด
นโยบายในการท่ีจะกระจายอํานาจการปกครองไปสูทองถิ่นในระดับพื้นฐาน�คือ�ตําบล�เพื่อเปนการ
สรางรากฐานระดับตําบลและปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานในระดับตําบลให เกิดความ
คลองตัว รวมทั้งสนับสนุนใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดมีทรัพยากรในการบริหารงานไมวาจะเปน
งบประมาณหรือบุคลากรของตัวเองเพียงพอที่จะกอใหเกิดการพัฒนาทองถิ่นไดอยางท่ัวถึง�จึงไดมีการ
จัดตั้งองคการบริหารสวนตําบลขึ้นทั่วประเทศโดยเปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่มีลักษณะดังน้ี 
 1.�เปนอิสระในการบริหารงานและมีความเปนนิติบุคคล�โดยรัฐบาลไดกระจายอํานาจในการ
กําหนดนโยบาย�และการตัดสินใจในการบริหารงานใหกับองคการบริหารสวนตําบล�การกําหนด
อํานาจหนาที่ท่ีชัดเจนในการพัฒนาตําบล�การใหอํานาจอิสระในการจัดทํางบประมาณ 
 2.�มีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล�และนายกองคการบริหารสวนตําบล�    
จะเห็นไดวามาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภา
ทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ิน�ตามพระราชบัญญัติสภาตําบล�และองคการบริหารสวนทองถิ่น�พ.ศ.
2537 แกไขเพิ่มเติม�ฉบับที ่4 พ.ศ.2546 (2546 :13-21 ) 
 3.�เปนการฝกหัดใหประชาชนไดเรียนรูวิธีการบริหารงาน�การมีสวนรวมในการปกครอง�
รวมทั้งจะทําใหการแกไขปญหาและความตองการของประชาชนน้ันตรงเปามากท่ีสุดดวย�ซึ่งองคการ
บริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 และท่ีแกไข
เพิ่มเติม�ฉบับ ท่ี4 พ.ศ.2546 (2546 : 22) มีอํานาจหนาท่ีหลักในการดําเนินงานตาม�มาตรา67 
ภายใตบทบังคับแหงกฎหมายในดานตางๆดังตอไปนี้�คือ�นานการจัดใหมีและบํารุงรักษาทางนํ้าและ
ทางบก�ดานการรักษาความสะอาดของถนน�ทางนํ้า�ทางเดิน�และท่ีสาธารณะรวมทั้งกําจัดมูลฝอย
และสิ่งปฏิกูล�ดานการปองกันโรคและระงับโรคติดตอ�ดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย�ดาน
สงเสริมการศึกษา�ศาสนาและวัฒนธรรม�ดานการสงเสริมการพัฒนาสตรี�เด็ก�เยาวชน�ผูสูงอายุและผู
พิการ�ดานการคุมครอง�ดูแล�และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิง่แวดลอม�และดานบํารุงรักษา
ศิลปะ�จารีตประเพณี�ภูมิปญญาทองถิ่น�และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 
 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาท่ีและอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรม
ใหหนวยงานสวนทองถิ่นสามารถบริหารจัดการทองถิ่นดวยตนเองภายใตโครงสรางการบริหารท่ี
กฎหมายกําหนด�ซึ่งในปจจุบันการบริหารราชการแผนดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผนดิน�ไดบัญญัติใหมีการจัดระเบียบบริหารราชการแผนดินเปน�3 สวน�คือ  



2 

 

 
 

 1) ระเบียบบริหารราชการแผนดินสวนกลาง�ประกอบดวย�สํานักนายกรัฐมนตรี�กระทรวง�
ทบวง�และกรม�2) ระเบียบบริหารราชการสวนภูมิภาค�ประกอบดวย�จังหวัดและอําเภอ�3) ระเบียบ
บริหารราชการสวนทองถิ่น�ประกอบดวย�องคการบริหารสวนจังหวัด�เทศบาล�และราชการสวน
ทองถิ่นอื่นตามท่ีกฎหมายกําหนด�โดยเฉพาะในสวนของการบริหารราชการสวนทอง ถ่ิน�ซึ่ง
ประกอบดวย�2 ระบบ�คือ�ระบบท่ัวไป�(องคการบริหารสวนจังหวัด�เทศบาล�องคการบริหารสวน
ตําบล)�และระบบพิเศษ�(กรุงเทพมหานคร�เมืองพัทยา)�สงผลใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น�มี
บทบาทมากข้ึนในการจัดบริการสาธารณะ�ซึ่งแตกตางจากในอดีตที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินมี
บทบาทหลักในการพัฒนาทองถิ่นเฉพาะการจัดบริการสาธารณะขั้นพื้นฐานเทานั้น�สอดคลองกับ
แนวคิดในการใหประชาชนไดปกครองและบริหารจัดการทองถ่ินดวยตนเอง� ท้ังนี้เ น่ืองจากการ
ปกครองสวนทองถิ่นสามารถสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล�เพราะแตละทองถ่ินยอมมีความแตกตางกันไมวาทางภูมิศาสตร�ทรัพยากร�ปญหาและ
ความตองการของประชาชน�ดังน้ันการบริหารจัดการทองถิ่นตางๆของตนเอง�จึงเปนการแกไขปญหา
หรือการใหบริการสาธารณะตางๆ�ตรงกับความตองการของประชาชน�และเกิดความรวดเร็ว�
นอกจากนั้น�การปกครองสวนทองถ่ินยังเปนรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย�แบงเบา
ภาระของรัฐบาล�ทําใหประชาชนรูจักปกครองตนเอง�และเปนแหลงสรางผูนําทางการเมือง�(โกวิทย�
พวงงาม, 2550) โดยสวนราชการสวนกลางและสวนภูมิภาคเปนผูทําหนาที่ใหคําปรึกษา�สนับสนุน�
และกํากับดูแลการปฏิบัติงานของสวนราชการสวนทองถ่ิน�เพื่อการปฏิบัติราชการเปนไปตามหลักธรร
มาภิบาล 
 องคกรปกครองสวนทองถิ่นจึงตระหนักในบทบาทและหนาที่ดังกลาว�ประกอบกับกรม
สงเสริมการปกครองสวนทองถิ่นไดใหความสําคัญของการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินโดยในแตละปจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพื่อ
รองรับมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององคกรสวนทองถิ่น โดยมอบหมายใหหนวยงานศูนยวิจัย
เศรษฐกิจและพยากรณทางการเกษตร�คณะเศรษฐศาสตร�มหาวิทยาลัยแมโจ� เปนหนวยงานที่ทํา
หนาที่ในการดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ�ซึ่งประกอบไปดวย�งานตาง�ๆ�จํานวน�
4�ดาน�ไดแก�งานดานโครงสรางพื้นฐาน งานดานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม งานดานปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย และงานดานการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม�ประเพณี และรวมถึงการสอบถาม
ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีใน�4�สวนงาน�ประกอบดวย�สํานักปลัด กองคลัง  
กองชาง และกองการศึกษา ผลท่ีไดจากการสํารวจจะถูกนํามาใชในการปรับปรุงการใหบริการในงาน
ดานตาง�ๆ�รวมถึง�การปรับปรุงการใหบริการของพนักงานในสวนงานตาง�ๆ�เพื่อใหการใหบริการตรง
กับความตองการ�และสามารถเปนที่พึ่งใหแกประชาชนในทองถ่ินไดอยางแทจริง� 
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วัตถุประสงคในการสํารวจ�
 1.�เพื่อสํารวจระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ� ท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะ
ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม� 
 2.�เพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ�ที่มีตอการใหบริการของเจาหนาท่ี�      
ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม� 
 
ประโยชนที่ไดรับจากการสํารวจ�
 1.�เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ�ท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะ�
และการใหบริการของเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัด
เชียงใหม 
 2.�เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการสํารวจความพึงพอใจ�ไปใชในการปรับปรุงการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม�ใหสอดคลองเหมาะสมกับความ
ตองการของประชาชนผูรับบริการ 
 
นิยามศัพทปฏิบัติการ�
 1.�ความพึงพอใจ�หมายถึง�ระดับความคิดเห็นของประชาชนผูใชบริการท่ีมีตอ�การใหบริการ
สาธารณะ�และการใหบริการของเจาหนาท่ีในสวนงานตาง�ๆ�ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 
 2.�การใหบริการสาธารณะ หมายถึง การใหบริการในงานจํานวน�6 งาน ประกอบดวย�งาน
ดานโยธา�การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง�งานดานเทศกิจ�หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย�งานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานดานรายไดหรือภาษ ีงานดานสงเสริมอาชีพการเกษตรและงาน
ดานการศึกษา รวมถึงการใหบริการของเจาหนาท่ี�จํานวน�6�สวนงาน�ประกอบดวย�สํานักปลัด กอง
คลัง กองการศึกษา�กองชาง กองสวัสดิการสังคม�และกองสงเสริมการเกษตร 
 
ขอบเขตในการศึกษา�
 1.�ขอบเขตดานเนื้อหา�ในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ�ท่ีมีตอการ
ใหบริการสาธารณะ�และการใหบริการของเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปา
ตอง จังหวัดเชียงใหม�มีขอบเขตของเนื้อหาในการดําเนินการสํารวจประกอบดวย� 
  1.1�การใหบริการในงานจํานวน�6  งาน ประกอบดวย� 
   - งานดานโยธา�การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
   - งานดานเทศกิจ�หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
   - งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
   - งานดานรายไดหรือภาษ ี
   - งานดานสงเสริมอาชีพการเกษตร 
   - งานดานการศึกษา 
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1.2�การใหบริการของเจาหนาท่ี�จํานวน 6 สวนงาน�ประกอบดวย
- สํานักปลัด
- กองคลัง
- กองการศึกษา
- กองชาง
- กองสวัสดิการและสังคม
- กองสงเสริมการเกษตร

2.�ขอบเขตดานประชากร�ประชาการในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ
ท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะ�และการใหบริการของเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลแมกา
อําเภอ สันปาตอง�จังหวัดเชียงใหม�ประกอบไปดวยประชาชนท่ีอาศัยอยูใน�14�หมูบานท่ีอยูในเขต
องคการบริหารสวนตําบลแมกา�จํานวนท้ังส้ิน 7,083 ราย

3.�ขอบเขตดานเวลา�การดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ�ที่มีตอ
การใหบริการสาธารณะ�และการใหบริการของเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลแมกา�อําเภอ
สันปาตอง�จังหวัดเชียงใหมนั้น�ดําเนินการสํารวจขอมูลระหวางวันท่ี 1 – 31�ตุลาคม 2564 โดยเปน
การสํารวจความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการ�ที่รับบริการในชวงปงบประมาณ�2564 (ระหวาง 1 
ตุลาคม�2564 ถึงวันท่ี�30�กันยายน�2565)
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บทที่�2�
แนวคิด�และทฤษฎีที่เก่ียวของ�

�
 ในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
แมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม�ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด�ทฤษฎี�และขอมูลท่ีเก่ียวของ�เพื่อ
นําไปกําหนดแนวทางในการดําเนินการสํารวจ�โดยมีแนวคิด�ทฤษฎี�และขอมูลที่เกี่ยวของ�ดังตอไปน้ี�
�
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการ�จัดทําบริการสาธารณะ 
2. แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
3.�แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
4. หลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะ 
5.�แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ� 
6. แนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการ 
7. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
8.�แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
9.�ขอมูลพื้นฐาน�องคการบริหารสวนตําบลแมกา 
10.�แนวทางในการดําเนินการสํารวจ 
�
1.�แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการ�จัดทําบริการสาธารณะ�
        แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับบริการสาธารณะท่ีสําคัญๆ�มีดังนี ้
 1) ขอบขายและความหมายของการจัดทําบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะ(public service delivery) โดยท่ัวไปจะเกี่ยวของกับกิจกรรม�หรือ
บริการท่ีรัฐจัดทําขึ้นเพื่อสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวมหรือการใหบริการประชาชน
โดยรัฐที่ดําเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ�มีกฎหมายรองรับ�มีความตอเน่ืองไมเปล่ียนแปลงไป
ตามสถานะของรัฐบาล�แตสามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงไปตามความตองการของสังคม  การจัดทํา
บริการสาธารณะของรัฐมีเปาหมายและแนวคิดเรื่องการจัดทําบริการสาธารณะที่สําคัญ�สรุปไดดังนี้�
(1) รักตองมีการบริหารดานการจัดทําบริการสาธารณะแบบตลาด�(2) เราตองสามารถจัดการบริหาร
การจัดทําบริการสาธารณะเพื่อใหผูรับบริการมีทางเลือกใชบริการไดหลายชองทาง�(3) รัฐตองกระจาย
ความรับผิดชอบให�มีผูจัดทําบริการสาธารณะแทน�(4) เราตองมีแผนงานยกระดับความสามารถใน
การจัดทําบริการสาธารณะ�และ�(5) เราตองมีจุดมุงหมายแหงความสําเร็จในการจัดทําบริการ
สาธารณะมากกวาท่ีจะเนนในเรื่องกระบวนการ 
 สรุปไดวา�บริการสาธารณะ�คือ�บริการท่ีจัดทําขึ้นโดยภาครัฐ�หรือองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินหรือจัดทําโดยเอกชน�แตอยูในความควบคุมของรัฐเพื่อตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนเพื่อประโยชนตอประชาชนและเพื่อสาธารณะประโยชน 
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 2) หลักเกณฑการจัด�ทําบริการสาธารณะ ในการจัดทําบริการสาธารณะน้ันมีหลักเกณฑท่ี
สําคัญอยู�3ประการ�มีดังนี้ 
  2.1) หลักความตอเนื่องและสมํ่าเสมอ�(The principle of continuous) การจัดทํา
บริการตองเปนไปอยางสมํ่าเสมอและตอเน่ือง�เน่ืองจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปน
ตอการดํารงชีพของประชาชน�มีความตองการใชบริการตลอดเวลา�การจัดทําบริการสาธารณะจึงตอง
มีความตอเน่ือง�จะเลือกดําเนินการเปนเฉพาะเวลาไมได�เพราะจะสรางความเดือดรอนใหกับ
ผูใชบริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค�(The principle of equal) เน่ืองจากการจัดทําบริการ
สาธารณะไมได มีจุดมุงหมายเพื่อใหผูใดผูหนึ่งเปนการเฉพาะ�แตมีจุดมุงหมายเพื่อประชาชนโดย
สวนรวม�ประชาชนจึงยอมไดรับสิทธิหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะนั้น�อยางเทาเทียมกัน
จะเลือกปฏิบัติไมได�รวมท้ังความเสมอภาคในดานราคาคาบริการและการบริการ�และองคกรที่จัดทํา
บริการตองทําใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการสาธารณะไดหลายชองทางและงายตอการรับบริการ
ไมมีความสลับซับซอน 
  2.3) หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง�หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง�   
(The principle of adaptation) รัฐตองจัดทําบริการสาธารณะใหเหมาะสมกับความตองการของ
ประชาชนและเพื่อใหมีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลง�รัฐจึงควรคํานึงถึง
ความจําเปนในการปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะใหเปนไปตามวิวัฒนาการของสังคม�รวมทั้งเม่ือ
มีเหตุที่ความตองการของประชาชนเป ล่ียนแปลงไปการบริการสาธารณะนั้นควรได รับการ
เปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของประชาชน 
 3) องคกรจัดทําบริการสาธารณะ องคกรจัดทําบริการสาธารณะ�สามารถแบงได�4 ประเภท
คือ  
  3.1) บริการสาธารณะจัดทําโดยรัฐ เปนบริการสาธารณะท่ีรัฐจะตองจัดทําเพื่อความ
ม่ันคงและความเปนเอกภาพของรัฐ ภารกิจท่ีประชาชนทั่วประเทศมีสวนไดเสียเหมือนกัน�ภารกิจท่ีรัฐ
จัดทําแลวมีประสิทธิภาพมากกวาหรือเปนกิจการท่ีตองใชงบประมาณและเทคโนโลยีชั้นสูง�รัฐจึงควร
จัดทําบริการ�สาธารณะประเภทนี้เชน�(1) การปองกันประเทศ�(2) การรักษาความสงบเรียบรอย
ภายในประเทศ�(3) ภารกิจดานการคลัง�และ (4) หนาที่เปนตัวแทนของประชาชน�เปนตน 
       3.2) บริการสาธารณะจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่น บริการสาธารณะที่
องคกรปกครองสวนทองถิ่นตองดําเนินการมี�2 ประเภท�คือ�บริการสาธารณะ�ระดับชาติ�ซึ่งรัฐ
มอบหมายใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนผูดําเนินการจัดทําและบริการสาธารณะซึ่งเปนหนาท่ี
โดยตรงขององคกรปกครองสวนทองถิ่น� โดยมีกฎหมายแบงแยกหนาท่ีและประเภทของบริการ
สาธารณะท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทจะเปนผูจัดทํา�แบงไดเปน�4 ประเภท�คือ�(1) 
บริการสาธารณะทางดานสุขอนามัย�(2) บริการสาธารณะดานเศรษฐกิจ�(3) บริการสาธารณะดาน
สังคมและการศึกษา�และ�(4) บริการสาธารณะดานวัฒนธรรม 
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3.3) บริการสาธารณะจัดทําตอเนื่องกันระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น บริการ
สาธารณะบางประเภทรัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองรวมกันรับผิดชอบ�เน่ืองจากกิจการ
ประเภทน้ีเก่ียวของกับผลประโยชนของมหาชนและเปนความตองการรวมกันของประชาชนท้ัง
ประเทศ�เชน�การจัดการศึกษาระดับประถม�ซึ่งมีลักษณะเปนความตองการของประชาชนในทองถ่ิน
ควรใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นดําเนินการจัดทํา�สวนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาตองใช
เงินทุนสูงจึงควรเปนหนาท่ีของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดทําโดยเอกชน วิธีการจัดทําบริการสาธารณะโดยเอกชน
แบงออกไดเปน�3 ลักษณะ�ดังน้ี 
   (1) กิจการการใหบริการสาธารณะของรัฐบางประเภทตองใชเงินลงทุนมาก�
ตองใชบุคลากรที่มีความชํานาญเปนพิเศษ�ซ่ึงรัฐไมสามารถจัดทําบริการสาธารณะไดและทันความ
ตองการของผูใชบริการสาธารณะ�จึงใหเอกชนซึ่งมีความพรอมเปนผูจัดทําบริการสาธารณะรัฐ 
   (2) การมอบอํานาจ�(habilitation) ใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการสาธารณะ�
หมายถึง�การท่ีรัฐมอบใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางสวนทั้งน้ี�เนื่องจาก
เอกชนไมไดมีอํานาจจัดทําบริการสาธารณะ�เพราะบริการสาธารณะเปนอํานาจหนาท่ีของรัฐ 
   (3) สัมปทาน�(concession) ไดแก�สัญญาท่ีฝายปกครองมอบใหเอกชนเปน
ผูจัดทําบริการสาธารณะดวยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง�และเอกชนสามารถเก็บคาบริการ
จากผูใชบริการกิจการท่ีไดรับสัมปทานจากรัฐ 
 4) การแบงความรับผิดชอบการจัดทําบริการสาธารณะ เม่ือรัฐบาลมีนโยบายจะกระจาย
อํานาจหนาท่ีใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน�และทองถิ่นมีความพรอมท่ีจะจัดทําภารกิจตางๆแลว�
รัฐบาลควรกําหนดอํานาจหนาท่ีความรับผิดชอบในการจัดทําบริการสาธารณะของทองถิ่นดังนี ้
  4.1) การบริการสาธารณะที่ตอบสนองความจําเปนพื้นฐานในการดํารงชีวิตของ
ประชาชน�การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้�ไดแก�การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตางๆ�
การประปา�ไฟฟา�ถนนสะพาน�การกําจัดขยะและสิ่งปฏิกูล�การรักษาพยาบาล�การจัดการศึกษา�เปน
ตน 
  4.2) การรักษาความสงบเรียบรอยและความม่ันคงปลอดภัยในชุมชน�การรักษา
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน�การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้�ไดแก�การจัดระเบียบสังคม�
การรักษาความสงบ�การรักษาความปลอดภัย�การคุมครองผูบริโภค�การปองกันและบรรเทา
สาธารณะภัย�การดับเพลิง�การกูภัย 
  4.3) การจัดสวัสดิการสังคมและประชาสงเคราะหเปนการจัดกิจกรรมเพื่อบุคคลดอย
โอกาส�ยากไร�พึ่งพาตนเองไมได�การจัดทําบริการสาธารณะประเภทน้ี�การรักษาพยาบาล�อาคาร
สงเคราะห�สถานธนานุบาล�การสงเคราะหคนพิการเด็กกําพรา�คนชรา�เนื่องจากการจัดทํากิจกรรม
ประเภทนี้จะมีคาใชจายสูง�รัฐบาลจึงควรเขามามีสวนรวมรับผิดชอบดานงบประมาณดวย 
  4.4) การจัดการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม�การจัดทําบริการ
สาธารณะประเภทน้ี�เชน�การแกไขปญหามลภาวะในทองถิ่น�เชน�อากาศเสีย�น้ําเสีย�เสียงดัง�รวมท้ัง
การจัดสภาพแวดลอมใหมีความเปนระเบียบเรียบรอย 
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  4.5) การสงเสริมและอนุรักษศิลปะ�วัฒนธรรม�ประเพณี�และภูมิปญญาทองถิ่น�
องคกรปกครองสวนทองถ่ินควรมีหนาท่ีในการสงเสริมและเผยแพรศิลปะ วัฒนธรรม�ประเพณี�
อนุรักษโบราณสถาน�โบราณวัตถุ�จัดตั้งพิพิธภัณฑทองถิ่น 
  4.6) การอํานวยความสะดวกและบริการประชาชน�เม่ือประชาชนไดรับบริการ
สาธารณะขั้นพื้นฐานแลวประชาชนยังมีความตองการท่ีจะมีชีวิตท่ีดีข้ึนกวาเดิม�มีความสะดวกซ้ือได
สบายมากย่ิงขึ้น�ซึ่งเปนธรรมชาติของมนุษย�องคกรปกครองสวนทองถิ่นจึงควรมีหนาท่ีตองจัดทํา
บริการสาธารณะตางๆเพิ่มข้ึนตามความตองการของประชาชนในทองถ่ิน�แตกตางกันไปตาม
สภาพแวดลอม�การจัดทําบริการสาธารณะประเภทน้ี�เชน�การขนสงมวลชน�โทรศัพทสาธารณะ�
หองสมุด�สนามเด็กเลน�สนามกีฬา�กิจกรรมสันทนาการ�การจัดการแขงขันกีฬา�เปนตน 
 5) ทางเลือกการจัดทําบริการสาธารณะ�มีวิธีดังนี้ 
 การกระจายอํานาจการคลังของรัฐสูองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีจุดประสงคเพ่ือความผาสุก
ของประชาชนลดบทบาทและอํานาจของรัฐทุกระดับ�เพื่อเพิ่มความสามารถในการสรางผูบริหารและ
การใชผูบริหารอยางมีประสิทธิภาพ�สรางระบบการบริหารการปกครองท่ีดีใหเกิดการสรางสรรคสังคม
แบบประชาสังคม�ใหเกิดการพัฒนาเศรษฐกิจท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อสงเสริม�และสรางกระบวนการ
ประชาธิปไตย�และการมีสวนรวมของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง�และสรางกระบวนการ
ตัดสินใจเร่ืองการจัดสรรทรัพยากร�องคกรปกครองสวนทองถิ่นจึงควรปรับเปลี่ยนพื้นฐานความคิดการ
บริการสาธารณะรวมทั้งวิธีการจัดทําบริการสาธารณะ�ดังน้ี 
  5.1) การปรับเปล่ียนแนวคิดการบริการสาธารณะ 
   (1) ลดความเปนอยูทางการลงให เหลือนอยท่ีสุด�มีการใหบริการ ท่ี
ตรงไปตรงมาไมมีขั้นตอนมาก�มีระบบการใหบริการที่มีความพรอมดานฐานขอมูล�ใหประชาชนท่ัวไป
สามารถเขาถึงบริการไดงาย�และหลายชองทาง 
   (2) การใหภาคเอกชนหรือองคกรภายนอกเขารวมกิจกรรมมากข้ึน 
   (3) การใชกลไกตลาดในการจัดทําบริการสาธารณะ�องคกรปกครองสวน
ทองถิ่นสามารถใชการการตลาดในการจัดทําบริการสาธารณะ�เชน�การเก็บคาธรรมเนียม�คาการใช
บริการ 
   (4) การสรางทัศนคติการบริหารทองถิ่น�แบบผูประกอบการหนวยธุรกิจ
ผูบริหารองคกรปกครองสวนทองถิ่น�ตองคิดวาองคกรเปนหนวยธุรกิจประเภทหนึ่งที่สามารถบริหาร
และพัฒนาชุมชนใหมีความเจริญกาวหนา�ผูบริหารทองถิ่นควรคิดคนกลยุทธ�และทางเลือกใหม� มี
ทักษะในการบริหารนโยบายสาธารณะและการบริการชุมชน� เพื่อพัฒนาระบบบริหารให มี
ประสิทธิภาพและไปสูความเปนเลิศ 
  5.2 วิธีการจัดทําบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น�มีวิธีการดังน้ี 

1. องคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดทําบริการสาธารณะเอง 
2. องคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดทําบริการสาธารณะโดยการจาง 
3. องคกรปกครองสวนทองถิ่นใหสัมปทาน 
4. องคกรปกครองสวนทองถิ่นรวมทุนกับหนวยงานอื่น 



9 

 

 
 

5. การจัดทําบริการสาธารณะโดยการรวมมือกันระหวางองคกรปกครอง
สวนทองถิ่น 
 
 
 
 
2.�แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 คุณภาพในการใหบริการ�หมายถึง�ความสามารถในการตอบสนองความตองการของการให  
บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ�ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของ
แตละบุคคล�โดยคุณภาพการใหบริการจะตองคํานึงถึงประเด็นตางๆดังน้ี 
 1) เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
 เนื่องจากคุณภาพเปนเรื่องท่ีสลับซับซอนและมีองคประกอบหรือปจจัยหลายอยางท่ีเขามา
เกี่ยวของอันสงผลใหการมองคุณภาพมีหลายดาน�โดย�กรอนรูส (Gronroos,1984 อางถึงใน�ชัชวาล�
ทัตศิวัช,2552) ได�กลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตาม
หลัก�6 ประการ�กลาวคือ 
                    (1) การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ�(professionalism and skill) 
เปนการพิจารณาวาผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจาก�ผูใหบริการที่มีความรูและ
ทักษะในงานบริการ�ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ�ไดอยางมีระบบและแบบแผน 
                    (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะ
เกิดความรูสึกไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ�ท่ีเกิดขึ้นดวยทาทีที่เปน
มิตรและและดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน 
                    (3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and 
flexibility) ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ต้ังไวใหบริการ�และเวลาที่ไดรับบริการจากผูใหบริการ�
รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว�เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 
                    (4) ความไว ว า ง ใจ�และคว ามเ ช่ือ ถื อ ได � ( reliability and trustworthiness) 
ผูรับบริการจะทําการพิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว�ซึ่งการใหบริการของผู
ใหบริการจะตองปฏิบัติตามท่ีไดรับการตกลงกัน 
                    (5) การแกไขสถานการณใหกลับภาวะปกต ิ(recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณท่ีไมไดคาดการณลวงหนาเกิดขึ้นหรือเหตุการณที่ผิดปกติ�และผูใหบริการสามารถแกไข
สถานการณนั้น ๆไดทันทวงทีโดยวิธีการที่เหมาะสม�ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูสภาวะปกติ 
                    (6) ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูรับบริการจะ
เชื่อถือในชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการโดยดีมาตลอด 
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นอกจากนี้�สตีฟและคุก�(Steve and Cook,1995 : 53 ชัชวาล�ทัตศิวัช,2552) ยังช้ีเห็นวา
คุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือองคการ�ที่ใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ�9 
ประการดังตอไปนี้ 

1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูรับบริการ 
2. ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ 
3. ความนาเชื่อถือไววางใจจากการใหบริการ 
4. การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน 
5. ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
6. คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 
7. ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
8. ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 
9. ความรวดเร็วในการใหบริการ 

 สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการนั้น�เปนเรื่องที่มีความซับซอนและหลากหลายในแงมุมของ
การพิจารณา แตกระนั้นเปนท่ีประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองท่ีสําคัญซ่ึงผูบริหารของ
องคกร   พึงใหความสําคัญและทุมเทความสนใจ�องคการท่ีตองการความสําเร็จของการประกอบการ
ไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน�จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเรื่องคุณภาพการใหบริการที่พิจารณา
หรือทําความเขาใจจากความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการใหไดอยางชัดเจน 
 2) การวัดคุณภาพการใหบริการ 
 การวัดคุณภาพของบริการจะพิจารณาจากองคประกอบ�4 ประการ�เปนสําคัญ�ไดแก�ความ
คาดหวังของผูบริการภาวะ�ความเปนผูนํา�การปรับปรุงข้ันตอน�และการจัดการกับแหลงขอมูลท่ี
สําคัญ�และสามารถทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจริงจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความ
พึงพอใจในบริการ�และนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการเปนลําดับ�โดยตัวแปรหลัก�5 ตัวแปร�
ท่ีซีแทมล�พาราซุรามาน�และเบอรร่ี�(Ziethaml,Parasuraman,and Berry,1990 อางถึงใน�ชัชวาล�
ทัตศิวัช,2552) ไดพัฒนาข้ึนมาเพื่อใชชีวัดคุณภาพการใหบริการและไดใหความหมายของมิติหรือ
มุมมองของคุณภาพการใหบริการ�ไวมีดังน้ี 
 มิติที่�1 ความเปนรูปธรรมของบริการ�(tangibility) หมายถึง�ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ�ไดแก�สถานที่�บุคลากร�อุปกรณ�เครื่องมือ�เอกสารท่ีใชในการ
ติดตอสื่อสารและสัญลักษณ�รวมท้ังสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับ�การดูแลหวงใย
และความตั้งใจจากผูใหบริการ�บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการ
ใหบริการนั้นๆไดชัดเจนขึ้น 

มิติท่ี�2 ความเชื่อถือไววางใจได�(reliability) หมายถึง�ความสามารถในการใหบริการใหตรง
กับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ�บริการท่ีใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง�เหมาะสม�และไดผลออกมา
เชนเดิมในทุกจุดของบริการ�ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความ
นาเชื่อถือ�สามารถใหความไววางใจได 
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 มิติที่�3 การตอบสนองตอลูกคา�(responsiveness) พรอมและใหความเต็มใจที่จะใหบริการ�
โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที�ผูรับบริการสามารถเขารับ
บริการไดงาย�และไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยาง
ท่ัวถึง�รวดเร็ว 
 มิติที่�4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา�(assurance) หมายถึง�ความสามารถในการสรางความ
เชื่อม่ันใหเกิดแกผูรับบรกิาร�ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถในการใหบริการ�
และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพนุมนวล� มีกิริยามารยาทท่ีดี�ใชการ
ติดตอส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีที่สุด 
 มิติท่ี�5 การรูจักและเขาใจลูกคา�(empathy) หมายถึง�ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 
 
 3) ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย  
  3.1)�ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ เปนการคาดการณลวงหนาของ
ผูรับบริการเกี่ยวกับการบริการท่ีเคาจะไดรับเมื่อเขาเขาไปใชบริการหากผูรับบริการไมพึงพอใจ�จะ
แสดงใหเห็นวาคุณภาพในการใหบริการมีนอยหากผูรับบริการมีความพึงพอใจ�แสดงวา�มีคุณภาพใน
การใหบริการ�และผูรับบริการมีความประทับใจยอมแสดงวาการใหบริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมี
คุณภาพในการใหบริการสูง�โดยซีแทมล�พาราซุรามาน�และเบอรร่ี�(Ziethaml,Parasuraman and 
Berry,1990 อางถึงใน�ชัชวาลย�ทัตศิวัช,2552)ไดกําหนดปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดความคาดหวังของ
ผูรับบริการไว�4 ประการดวยกันดังนี้ 
  ประการแรก การบอกแบบปากตอปาก�การคาดหวังที่เกิดจากคําบอกเลาท่ีรับทราบ
จากคําแนะนําของเพื่อน�หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแหงน้ันมากอน�และพบวาการ
ใหบริการเปนอยางดีอันทําใหผูฟงเกิดความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการเชนน้ัน 
  ประการที่สอง ความตองการสวนบุคคลอาจจะเปนส่ิงที่ทําใหระดับความคาดหวัง
ของบุคคลอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได 
  ประการท่ีสาม ประสบการณในอดีต�ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณในอดีต
มีสวนเก่ียวของกับประสบการณดานการบริการที่เคยไดรับและมีอิทธิพลตอความคาดหวังในปจจุบัน
ของผูรับบริการ 
  ประการท่ี ส่ี การโฆษณาประชาสัมพันธ�เปนความคาดหวัง ท่ี เกิ ดจากการ
ติดตอส่ือสารเพื่อโนมนาวผูรับบริการซึ่งเปนทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางออม�เพื่อสราง
ความเชื่อมั่นใหแกผูรับบริการเชนการใหบริการดวยความจริงใจ�ตรงตอเวลา�เปนตน 
  นอกจากน้ี�เทนเนอรและเดอโทโร�(Tenner and Detroit,1992 : 68-69 อางถึงใน�
ชัชวาลย�ทัตศิวัช,2552) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในการรับบริการของผูรับบริการ
ไวเชนกัน�ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองทาน�ผูรับบริการ�มีความตองการทีจ่ะใหความคาดหวังของ
ตนไดรับการตอบสนองหรือบรรลุผลอยางครบถวน�และมีแนวโนมท่ีจะยอมรับการใหบริการนั้นโดยทํา
การเปรียบเทียบกับประสบการณจริงท่ีเคยไดรับกอนท่ีจะชําระคาบริการเสมอ�ซึ่งผูรับบริการจะเกิด
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ความพึงพอใจก็ตอเม่ือไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของเขา�ดังนั้น�ในหนวยงานท่ีประสบ
ความสําเร็จในการใหบริการจึงจะตองเปนหนวยงานที่สามารถทํานายความคาดหวังของผูรับบริการ�
และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง�โดยปจจัยท่ีมอีิทธิพลตอความคาดหวัง
ของผูรับบริการประกอบดวย 

1. ลักษณะบริการที่ผูรับบริการตองการ 
2. ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการพึงพอใจ 
3. ความสัมพันธของงานบริการท่ีสําคัญ 
4. ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลงานในปจจุบัน 

  3.2) การรับรูกับคุณภาพการใหบริการ 
  ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม�การรับรูหมายถึง�สามารถอธิบายไดอยางสั้นๆ�คือ�
วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยูรอบ ๆ�ตัวของบุคคล�ฉะนั้นบุคคลสองคนอาจมีความคิดตอตัวกระตุน
อยางเดียวกันภายใตเง่ือนไขเดียวกัน�แตบุคคลท้ัง�2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุน�(recognize) 
การเลือกสรร(select) การประมวล(organize) และการตีความ(interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุน
ดังกลาวไมเหมือนกัน�อยางไรก็ตามยังข้ึนอยูกับพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแตละคนเกี่ยวกับ
ความตองการ�คานิยม�การคาดหวัง�และปจจัยอ่ืนๆ�ท้ังน้ีมิติของการรับรูคุณภาพในการใหบริการ�
(The definition and dimensions of perceived service quality)ประกอบไปดวย 

1. เวลา�หมายถึง�เวลาของการตัดสินใจวาจะใชบริการเมื่อใดหรือในชวงใด 
2. เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการนั้นเปนการตัดสินใจที่ผูใชบริการเปรียบเทียบ

ระหวางประโยชนที่ไดรับกับตนทุนท่ีไดลงไป 
3. การบริการ�เนื่องจากคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองของปฏิสัมพันธระหวางผู

ใหบริการและผูรับบริการ�จึงตองมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการใหบริการจากผูรับบริการ 
4. เนื้อหา�โดยคุณภาพการใหบริการครอบคลุมถึงความรู�ความรูสึกและ�แนวโนม

ของพฤติกรรมของผูรับบริการ 
5. บริบท�ซึ่งไดรับอิทธิพลจากบริการหรือสถานการณ 
6. การรวม�โดยท่ีพฤติกรรมการใชบริการนั้น�จะไดรับการพิจารณาวาเปนเร่ืองของ

การทําธุรกิจ�หรือความตองการสรางความสัมพันธทางการคาระหวางผูใหและผูรับบริการ 
  3.3) ประสบการณการรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ ประสบการณในอดีต           
ท่ีเกี่ยวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแลวถือไดวาเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลหรือสงผลหรือเปน
ตัวกําหนดความคาดหวังตอคุณภาพในการใหบริการของผูรับบริการ 
   

นอกจากน้ัน�กุลธน�ธนาพงศธร�(2548) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการ�ประกอบดวย 
  (1) หลักความสอดคลองและความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ�กลาวคือ�
ประโยชนและบริการท่ีองคกรจัดใหน้ันจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือ
ท้ังหมดมิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งเฉพาะมิฉะนั้นจะไมคุมกับการดําเนินงานนั้น ๆ 
ดวย 
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  (2) หลักความสม่ําเสมอ�กลาวคือ�การใหบริการนั้นตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอมิใชทําๆหยุดๆ�ตามความพอใจของผูรับบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
  (3) หลักความเสมอภาค�คือ�บริการท่ีจัดนั้นตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเทา
เทียมกันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือบุคคลกลุมใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกตางจากกลุมคน
อื่นๆอยางเห็นชัดเจน 
  (4) หลักความประหยัด�คือ�คาใชจายท่ีตองใชในการบริการ�จะตองไมมากเกินไป
กวาผลที่ไดรับ 
  (5) หลักความสะอาด�หรือการบริการที่จัดใหแกผูรับบริการ�จะตองมีลักษณะปฏิบัติ
ไดงายและสะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก�ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากเกินไป 
  และธีรวรรณ�รุงเรือง�(2552) ไดกลาวถึง�การมีหัวใจบริการไวดังนี ้
  หัวใจบริการ�หมายถึง�การอํานวยความสะดวกการชวยเหลือ�การใหความกระจาง�
การสนับสนุน�การเรงรัดการทํางานตามสายงาน�และความกระตือรือรนตอการใหบริการคนอื่น�
รวมท้ังการยิ้มแยมแจมใสใหการตอนรับดวยไมตรีจิตท่ีดีตอผูอ่ืน�ตองการใหผูอื่นประสบความสําเร็จใน
สิ่งท่ีเขาตองการ�การที่บุคคลมีหัวใจบริการจะชวยใหเกิดผลดีตอคนอ่ืน�ตอตนเองและตองานท่ีทํา�โดย
องคประกอบท่ีสําคัญของการมีหัวใจบริการประกอบดวย 

1. การจัดบรรยากาศ�สถานที่ทํางาน�หมายถึง�การจัดสถานท่ีทํางานใหสะอาด
เรียบรอย�บรรยากาศรมเย็น�มีสถานท่ีพักผอนหรือท่ีพักรอ 

2. การย้ิมแยมแจมใส�หนาตางบานแรกของหัวใจในการใหบริการ�คือ�ความรูสึก�
ความเต็มใจ�และความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ “เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผู
ใหบริการ�จะทําหนาท่ีใหดีที่สุด�ใหเกิดความประทับใจตอผูรับบริการกลับไป” ความรูสึกนี้�จะสะทอน
มาสูภาพที่ปรากฏในใบหนาและกิริยาทาทางของผูใหบริการ�คือ�การยิ้มแยมแจมใส�ทักทายดวยใหม
ตรีจิต�การยิ้มแยมแจมใสจึงถือเปนบันไดข้ันสําคัญท่ีจะนําไปสูความสําเร็จขององคกร�อยาลืมวา “การ
ยิ้ม�คือ�การเปดหัวใจใหบริการที่ด”ี 

3. ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็วและเต็มใจ�ในการเริ่มตนทักทายผูมา
ติดตอโดยการซักถามดวยภาษาท่ีสุภาพ�แสดงความกระตือรือรนและเปนมิตร�เม่ือรับงานแลวตองทํา
ใหสําเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก�เมื่อผูติดตอมาที่เดียวหรือแหงเดียวสามารถประสานไดทุกจุด�
ความรวดเร็วและความเต็มใจถือวาเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการ�ถาหากไมสามารถทําใหได
รวดเร็วดวยขอระเบียบ�หรือขั้นตอนใดก็ตามก็ตองชี้แจงดวยถอยคํา�หรือภาษาที่แสดงถึงความกังวล�
ความตั้งใจจะชวยเหลือจริงๆ�แตไมสามารถทําไดเพราะมีขอขัดของหรือความจําเปนตามระเบียบ 

4. การสื่อสารท่ีดี�การสื่อสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร�ตั้งแตการตอนรับหรือ
การรับโทรศัพท�ดวยน้ําเสียงและภาษาท่ีใหความหวังใหกําลังใจ�ภาษาท่ีแสดงออกไปไมวาจะเปนการ
ปฏิสัมพันธโดยตรง�หรือการโทรศัพทจะบงบอกถึงนํ้าใจการบริการขางในจิตใจ�ความรูสึกหรือจิตใจที่
มุงบริการจะตองมากอนแลวแสดงออกทางวาจา 

5. การเอาใจเขามาใสใจเรา�นึกถึงความรูสึกของคนมาติดตอขอรับบริการ�เขามุงหวัง
ท่ีจะไดรับความสะดวกสบาย�ความรวดเร็ว�ความถูกตองดวยไมตรีจากผูใหบริการ�การอธิบายในสิ่งที่
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ผูมารับบริการไมรูดวยความชัดเจน�ภาษาท่ีเปยมไปดวยไมตรีจิต�มีความเอื้ออาทรติดตามงานและให
ความสนใจตองานที่ไดรับบริการอยางเต็มที่ 

6. การพัฒนาเทคโนโลยี�เทคโนโลยี�หมายถึงเครื่องมือ�และเทคนิควิธีการใหบริการ�
เชน�การติดประกาศที่ชัดเจนการประชาสัมพันธใหทุกคนในองคกรทราบเพื่อชวยใหบริการ�คือ�การ
สรางน้ําใจใหบริการใหเกิดขึ้นกับทุกคนในองคกร�ไมใชเฉพาะผูที่มีหนาท่ีโดยตรงแตเปนเรื่องของทุก
คนตองชวยกันทําหนาที่ใหบริการ�นอกจากนี้�การใชเทคโนโลยี�เชน�Website ตางๆจะชวยอํานวย
ความสะดวกในดานขอมูลขาวสารจะชวยเสริมใหบริการเปนไปดวยดี 
 
 
 

7. การติดตามประเมินผล�และมาตรการประกันคุณภาพการใหบริการ�การบริการ
ควรมีการติดตามและประเมินผลความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวงๆ�เพื่อรับฟงความคิดเห็น�และ
ผลสะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข�สวนมาตรการการประกันคุณภาพ�คือ�การ
กําหนดมาตรฐานการใหบริการวาจะปรับปรุงการใหบริการอยางไรเชนงานเสร็จภายใน�3 ชั่วโมงหรือ
ภายใน�1 วัน�เปนตน�ดังนั้นผูที่จะทํางานดานบริการไดดี�ตองมีหัวใจการใหบริการ�เพราะการทําให
ผูอื่นมีความสุขและตนเองก็เกิดสุขดวยท้ังน้ีเพื่อ�ประโยชนของอาชีพของทาน�รวมถึงองคกร�
ภาพลักษณรวมของหนวยงาน 
 
3.�แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ�
 การบริการสาธารณะ�ซ่ึงเปนหนาท่ีหลักขององคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอํานาจหนาท่ี
โดยทั่วไปในการดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ�เพื่อประโยชนของประชาชนตามถ่ินที่กฎหมาย
กําหนด�ไดมีนักวิชาการไดใหแนวคิดเก่ียวกับ�“การบริการสาธารณะ” ดังน้ี� 
 1.ความหมายของบริการสาธารณะ 
 ความหมายของบริการสาธารณะนั้น�ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไว�ดังนี้� 
 ชาญชัย�แสวงศักดิ์�(2558�: 78)�ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ�(Public service) 
หมายถึง�การตอบสนองความตองการของสังคมและปจเจกชนท่ีเปนสมาชิกของสังคมในอันท่ีจะไดรับ
บริการจากรฐัในเรื่องท่ีเอกชนหรือรัฐวิสาหกิจเอกชนไมสามารถตอบสนองได�ไมวาจะเปนการจัดใหมี
บริการสาธารณะ�ในดานใหความคุมครองความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน�และจัดใหมี
สาธารณูปโภคตางๆ 
 ชวลิต�สละ�(2556 : 297) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ�หมายถึง�กิจกรรมท่ี
องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอํานาจหนาที่ท่ีจะกระทําเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนใน
ทองถิ่นเปนสําคัญ�กิจกรรมดังกลาวน้ีเปนบริการท่ีองคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดทําข้ึน�หรือจัดใหมี�
หรือมอบหมายใหเอกชนเปนผูดําเนินการแทนภายใตการกํากับดูแลขององคกรปกครองสวนทองถิ่น
นั้นเอง�ซึ่งบริการสาธารณะในกรณีหลังนี้เปนที่ตองการของประชาชนในทองถ่ิน�แตองคกรปกครอง
สวนทองถิ่นไมอยูในฐานะท่ีจะจัดทําเองได�จึงไดมอบหมายใหเอกชนเปนผูดําเนินการแทนดังกลาว�แต
กิจกรรมดังกลาวนี้จะตองเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพื่อประโยชนสาธารณะ�และตอบสนองความ
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ตองการของประชาชนในทองถ่ิน�เชน�การเก็บขยะมูลฝอย�การดําเนินงานสระวายนํ้า�หรือการขนสง
สาธารณะ 
 มานิตย�จุมปา�(2556 :78) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ�หมายถึง�กิจกรรมท่ี
ฝายปกครองกระทําเพื่อประโยชนสาธารณะอันเปนการตอบสนองความตองการของประชาชน�เชน�
การคมนาคมขนสง�การศึกษา�การสาธารณสุข�เปนตน 
 นนทวัฒน�บรมานันท� (2555 :341) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ�หมายถึง�
กิจกรรมท่ีดําเนินการจัดทําโดยฝายปกครองท้ังหลาย�อันไดแกบรรดานิติบุคคลในกฎหมายมหาชน�คือ�
รัฐ�องคกรปกครองสวนทองถ่ิน�องคการมหาชน�หรือรัฐวิสาหกิจมหาชนทั้งหลาย�หรืออาจเปนกิจการ
ท่ีดําเนินการจัดทําโดยเอกชน�แตจะตองเปนกิจการที่ฝายปกครองมอบใหเอกชนเปนผูดําเนินการ
จัดทําแทนและฝายปกครองยังมีความสัมพันธกับกิจการนั้นอยู�คือยังคงตองเปนผูควบคุมการดําเนิน
กิจกรรมของเอกชนใหอยูในสภาพเดียวกับที่ฝายปกครองเปนผูจัดทํา 
 อรทัย�กกผล�และฉัตรระวี�ปริ สุทธิญาณ�(2552 :4) ไดใหความหมายของการบริการ
สาธารณะ�(Public Services)  หมายถึง�บริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจัดทําขึ้นเพื่อประโยชนสาธารณะ�
หรือเพื่อตอบสนองความตองการสวนรวม 
 จักษ�พันธชูเพชร (2551 :107) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ�หมายถึงกิจการท่ี
โดยลักษณะแลวเปนงานในภาระหนาที่ความรับผิดชอบโดยตรงของฝายปกครอง�ที่จะตองจัดทําข้ึน
เพื่อตอบสนองตอความตองการของประชาชน 
 จากท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวา�การบริการสาธารณะ�หมายถึง�กิจการที่อยูในความ
อํานวยการ�หรือความควบคุมของฝายปกครอง�หรืออาจเปนกิจการที่ฝายปกครองมอบใหเอกชนเปน
ผูดําเนินการแทน�ภายใตการกํากับดูแลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน�ลักษณะท่ีสําคัญท่ีสุดของการ
บริการสาธารณะ�คือตองเปนกิจการท่ีรัฐจัดทําขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน�
บริการสาธารณะ�จะตองมีวัตถุประสงค� เพื่อสาธารณะประโยชนและเปนกิจกรรมหรือบริการท่ีจัด
ใหบริการแกประชาชนในทองถิ่นไดเขามามีสวนรวมและตรงความตองการของประชาชน 
 2. ประเภทของการจัดบริการสาธารณะ  
 ชาญชัย�แสวงศักดิ์�(2558 :75-79) ไดแบงประเภทของการจัดบริการสาธารณะแบงออกเปน�    
3 ประเภทใหญๆ�คือ�บริการสาธารณะทางปกครอง�บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยก
รรม�และบริการสาธารณะทางสังคมและวัฒนธรรม 
  1. บริการสาธารณะทางปกครอง�คือ�กิจกรรมท่ีโดยสภาพแลวเปนงานในหนาที่ฝาย
ปกครองท่ีจะตองจัดทําเพื่อสนองตอบความตองการของประชาชน�กิจกรรมเหลาน้ีสวนใหญจะเปน
เร่ืองการดูแลความปลอดภัยและความสงบสุขของชุมชน�บริการสาธารณะประเภทนี้ฝายปกครองตอง
อาศัยอํานาจพิเศษตามกฎหมายมหาชนในการจัดทํา�บริการสาธารณะทางปกครองสวนใหญเปน
กิจกรรมท่ีรัฐจัดทําใหประชาชนโดยไมตองเสียคาตอบแทน�และนอกจากน้ี�เนื่องจากเน้ือหาของ
บริการสาธารณะทางปกครองจะเปนเร่ืองที่เปนหนาที่เฉพาะของฝายปกครองที่ตองอาศัยเทคนิค
พิเศษในการจัดทํา�รวมทั้งอํานาจพิเศษของฝายปกครองในการจัดทําบริการสาธารณะดวย�ดังนั้น�
บริการสาธารณะประเภทน้ีฝายปกครองจึงไมสามารถมอบใหแกองคกร อ่ืนหรือเอกชนเขามา
ดําเนินการแทนได�บริการสาธารณะปกครองจะไดแก  การปองกันประเทศ�และการคลัง�เปนตน 
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  2. บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมคือ�บริการสาธารณะที่
คลายคลึงกับวิสาหกิจเอกชนทั้งในดานวัตถุแหงบริการ�แหลงที่มาของเงินทุน�และวิธีปฏิบัติงาน�
สําหรับขอแตกตางระหวางบริการสาธารณะทางปกครองกับบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและ
พาณิชยกรรมน้ันมีอยู� 3 ประการดวยกันคือ 
   2.1วัตถุแหงบริการ�บริการสาธารณะทางปกครองจะมีวัตถุแหงบริการคือ
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนในประเทศแตเพียงอยางเดียว�สวนบริการสาธารณะทาง
อุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมน้ัน�มีวัตถุประสงคแหงบริการดานเศรษฐกิจเหมือนกันกับวิสาหกิจ
เอกชนคือ�เนนทางดานการผลิต�การใหบริการและมีการแบงปนผลประโยชนท่ีไดรับดังเชนกิจการของ
เอกชน 
   2.2 วิธีปฏิบัติงาน�บริการสาธารณะทางปกครองจะมีวิธีปฏิบัติงานท่ีรับ
สรางขึ้นมาเปนแบบเดียวกัน�มีระบบบังคับบัญชาซ่ึงใชกับผูปฏิบัติงานทุกคน�ในขณะที่บริการ
สาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมจะมีวิธีปฏิบัติงานท่ีสรางข้ึนมาเองแตกตางไปจากบริการ
สาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง�ทั้งนี้เพื่อใหเกิดความคลองตัวในการดําเนินการ 
  นอกจากนี้ผูใชบริการของบริการสาธารณะท้ังสองประเภทยังมีสถานภาพที่แตกตาง
กัน�กลาวคือ�ผูใชบริการสาธารณะทางปกครองนั้น�สถานภาพของผูใชบริการจะถูกกําหนดโดยกฎ
ขอบังคับทั้งหมด�ซึ่งรวมตั้งแตการกําหนดองคกร�การจัดองคกรและการปฏิบัติงาน�การใชบริการ
สาธารณะประเภทนี้�ความสัมพันธระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการของบริการสาธารณะทาง
อุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมจะมีลักษณะเปนสัญญาตามกฎหมายเอกชน 
  3.บริการสาธารณะทางสังคมและวัฒนธรรม�คือ�บริการสาธารณะท่ีเปนการใหบริ
การทางสังคมและวัฒนธรรมท่ีตองการความอิสระ�คลองตัวในการทํางานโดยไมมุงเนนการทํากําไร�
เชน�การแสดงนาฏศิลป�พิพิธภัณฑ�การกีฬา�การศึกษาวิจัย�ฯลฯ 
 ชวลิต�สละ�(2556 :298-303)ไดแบงประเภทบริการสาธารณะออกเปน�6 ประเภทสําคัญ�คือ 
 1. การรักษาความสะอาดในชุมชน�การอนามัยชุมชน�และการรักษาพยาบาล�ซึ่งเนนกิจกรรม
ดานสุขภาพอนามัยของประชาชนในทองถิ่น�ความสะอาดปราศจากตัวนําหรือพาหะเชื้อโรค�และบอ
เกิดของโรคภัยไขเจ็บ�บางองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่มีงบประมาณมากพอก็อาจจะใหมีสถานี
อนามัยหรือโรงพยาบาลดวยก็ได�บริการสาธารณะประเภทนี้ก็อาจแบงยอยไปอีกได�เชนการอนามัย
ครอบครัว�การฉีดยาปองกันโรค�การอนามัยแมและเด็ก�การกําจัดมูลฝอย�สิ่งปฏิกูล�และนํ้าเสีย 
 2. การบรรเทาทุกข�การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย�นับวาเปนภารกิจท่ีสําคัญประการ
หน่ึงขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน�เพราะประเทศไทยมีสาธารณะภัยรายแรงเกิดข้ึนบอยในปจจุบัน
นี้�ซึ่งกระทบตอการประกอบอาชีพและการดํารงชีวิตประจําวันของประชาชนในทองถิ่น�เชน�อัคคีภัย�
อุทกภัย�ความแหงแลง�และวาตภัย�ซึ่งองคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองจัดใหมีบริการท่ีใชปองกัน�
บรรเทา�และแกไขปญหาไดทันทวงที�อุปกรณที่สําคัญและจําเปนตองมีไว เพื่อปฏิบัติงานบริการ
ประเภทน้ี�ไดแก�รถหรือเรือดับเพลิง�แหลงนํ้าที่พรอมจะนํามาใชประโยชน�และบุคลากรอาสาสมัคร
นอกเหนือจากเจาหนาที่ประจําที่มีอยูแลว 
 3. การผังเมือง�การขนสงมวลชน�และการจัดระเบียบจราจร�บริการสาธารณะในกลุมนี้มี
กรอบที่กําหนดขอบเขตในการกระทําอยู�4 ประการ 
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  3.1 สภาพของทองถิ่นท่ีเปนเขตเมืองหรือเขตชนบท�ซึ่งการจัดใหมีบริการสาธารณะ
ในกลุมนี้จะแตกตางกัน จะเห็นไดจากความแตกตางในเรื่องการตั้งบานเรือน การจัดใหมีถนนหนทาง
เพื่อความสะดวกในการจราจร 
  3.2 ชื่อของชุมชนและท่ีตั้งของทองถิ่นหลายแหงจะบอกลักษณะเฉพาะตัวของ
ทองถ่ินนั้นๆดวย�โดยเฉพาะสภาพทางภูมิศาสตรของที่ตั้งชุมชนน้ันๆสามารถสงเสริมใหทองถ่ินน้ัน
สวยงามเดนชัด�ถามีการวางผังเมืองและจัดระเบียบจราจรไดอยางเหมาะสม  
 
  3.3 การแบงชุมชนออกเปนยานตางๆ�ซึ่งจะแสดงถึงสภาพของการดําเนินชีวิตของ
ประชาชนทีเ่กี่ยวของกับยานน้ันๆ�เชน�ยานที่อยูอาศัย�ยานประวัติศาสตร�ยานการคาขายหรือยาน
ตลาด�ยานท่ีทํางาน�การแบงประเภทยานตางๆน้ีจะเกี่ยวของกับบางเร่ืองที่เกี่ยวพันกับการดําเนินชีวิต
ของประชาชน�เชน�การจัดระบบจราจรและเสนทางขนสง�รวมท้ังการจัดใหมีสถานท่ีพักผอนหยอนใจ
หรือออกกําลังกาย 
  3.4 การนําเอาส่ิงที่ดีงามและมีอยูแลวในทองถิ่นมาใชประโยชนในการวางผังเมือง
และการขนสงมวลชน�สิ่งเหลานั้นอาจจะเปนสิ่งแวดลอมธรรมชาติหรือโบราณสถานท่ีหรือสิ่งกอสราง
ท่ีสวยงามเดนชัด�ก็จะชวยใหชุมชนนั้นสวยงามนาไปเย่ียมเยือนมาก 
 4. การอนุรักษสิ่งแวดลอมและมรดกทางวัฒนธรรม�ซึ่งองคกรปกครองสวนทองถิ่นใน
ตางประเทศ�เชน�จีน�ญ่ีปุน�อินเดีย�และหลายประเทศในยุโรปไดใหความสนใจเรื่องน้ีมากมาเปน
เวลานานแลว�ประเทศไทยพึ่งตื่นตัวและใหความสนใจในดานนี้เมื่อไมนานมาน้ีเอง�ความจริงแลว
สิ่งแวดลอมที่ดีงามโดยเฉพาะภูเขาหรือแหลงน้ําธรรมชาติในชุมชนและมรดกทางวัฒนธรรมโดย
เฉพาะที่เปนโบราณสถานจะเปนสิ่งท่ีมีคุณคาแกทองถิ่นมากและเปนสิ่งดึงดูดนักทองเท่ียวเปนท่ี
พักผอนหยอนใจของประชาชนในทองถ่ินดวย�บริการสาธารณะท่ีจัดใหมีข้ึนโดยเกี่ยวของกับการ
อนุรักษสิ่งแวดลอมและมรดกทางวัฒนธรรมจะตองจัดใหมีขึ้นไดอยางเหมาะสมดวย�ไมเปนการ
ทําลายสิ่งแวดลอมหรือมรดกทางวัฒนธรรม�เหตุผลทางการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ 
 5. การศึกษาและการฝกอาชีพ�บริการสาธารณะประเภทน้ีอาจแบงเปนประเภทยอยๆได�5 
ประเภท�คือ 
  5.1 การศึกษาภาคบังคับ� ซ่ึงองคกรปกครองสวนทองถิ่นหลายแหงโดยเฉพาะ
เทศบาลก็ไดจัดใหมีโรงเรียนสําหรับการศึกษาภาคบังคับซึ่งไดผลเปนที่นาพอใจ�สวนการศึกษาใน
ระดับสูงข้ึนไปอีกยังมีปญหาอยูหลายประเภทในการจัดใหมีข้ึน 
  5.2 การฝกอาชีพระยะสั้น�ซึ่งบางองคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดใหมีเพื่อสงเสริม
อาชีพเกษตรหรือบริการ�เชน�การทําปุยหมัก�หรือปุยอินทรีย�การทําการเกษตรพอเพียง�การตัดแตง
ผม�บางกรณีองคกรปกครองสวนทองถิ่นอาจอํานวยความสะดวกใหแกหนวยงานอ่ืนมาใชสถานท่ีเพื่อ
จัดการฝกอบรมความรูในการประกอบอาชีพตามโครงการที่สอดคลองกับนโยบายขององคกรปกครอง
สวนทองถิ่นก็ได 
  5.3 การจัดใหมีหองสมุดประชาชน�ซึ่งองคกรปกครองสวนทองถ่ินบางแหงกระทําได
ดีอยางนาพอใจ 
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  5.4 การจัดใหมีพิพิธภัณฑ�ซึ่งบริการสาธารณะประเภทนี้ตองมีการเตรียมการให
พรอมกอนการเริ่มงาน�เพราะพิพิธภัณฑไมใชสถานท่ีเก็บรวบรวมของเกาเทาน้ัน�แตเปนแหลงให
ความรูแกประชาชนดวย�อยางไรก็ดี�บริการประเภทนี้พึ่งเริ่มจัดใหมีข้ึนในองคกรปกครองสวนทองถิ่น
บางแหง�ซึ่งเปนพิพิธภัณฑขนาดเล็กและเปนเร่ืองของทองถ่ิน�โดยมีแนวโนมที่จะไดผลดีในอนาคต 
  5.5 การทองเท่ียวเพื่อการศึกษา�บริการสาธารณะประเภทนี้เหมาะสมสําหรับ
ทองถิ่นท่ีมีโบราณสถาน�หรือส่ิงแวดลอมธรรมชาติท่ีสวยงาม�หรือการเกษตรท่ีสามารถเขาไปเย่ียมชม
ได�องคกรปกครองสวนทองถิ่นหลายแหงสามารถจัดใหมีบริการประเภทนี้อยางไดผลดี เชน�ชายหาด
ริมทะเลท่ีสะอาด�ตกท่ีรมรื่น�แหลงน้ําพุรอน�แหลงโบราณสถาน�พื้นที่ทําการเกษตรท่ีนาสนใจ 
 6. การกีฬาและการสงเสริมวัฒนธรรม�ซึ่งบางองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดจัดใหมีบริการ
สาธารณะท่ีสงเสริมการกีฬาและการสงเสริมวัฒนธรรมอยางไดผลเปนที่นาพอใจ�บริการสาธารณะ
ประเภทนี้อาจแบงออกเปน�3 ประเภทยอย�คือ  
  6.1 การกีฬา�องคกรปกครองสวนทองถิ่นอาจจัดใหมีสถานท่ีหรือสนามกีฬาตาม
ความสามารถท่ีจะกระทําได�ซึ่งอาจจะเปนกีฬาสากลหรือกีฬาพ้ืนเมืองก็ได�แตเปนกีฬาที่ไมตองลงทุน
สูง�และประชาชนในทองถิ่นสามารถเขารวมกิจกรรมไดงาย�เชน�การว่ิงมาราธอน�การเลนตะกรอ�การ
ออกกําลังกาย�หรือการเตนแอโรบิค�การเลนกีฬาพื้นเมืองบางชนิด  
  6.2 การสงเสริมกิจกรรมเยาวชน�ซึ่งอาจเปนการออกกําลังกาย�การเลนดนตรี�หรือ
กิจกรรมเพื่อประโยชนสาธารณะ�เชน�การปลูกปา�การทําความสะอาดสาธารณสถาน�องคกรปกครอง
สวนทองถิ่นในตางประเทศหลายแหงใหความสนใจกิจกรรมประเภทนี้มาก�เพราะเปนการชวยให
เยาวชนหางไกลจากยาเสพติด�จากการประพฤติตนเลวไหลและไรสาระในประเทศไทยมีองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินหลายแหงกระทํากิจกรรมประเภทนี้ไดผลเปนท่ีนาพอใจ�บริการสาธารณะ
ประเภทน้ีองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนฝายจัดสถานท่ี�ใหความสะดวกและเชิญชวนผูปกครองของ
เยาวชนใหความรวมมือและสนับสนุนดวย 
  6.3 การสงเสริมวัฒนธรรม�ซึ่งเปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวกับเทศกาลสําคัญประจําทองถ่ิน�
หรือเกี่ยวกับศาสนา�หรือแสดงผลงานทางวัฒนธรรมท่ีเชิดชูความสําคัญของทองถิ่น�เชน�การแสดง
การละเลนที่ดีเดนของทองถิ่น�การจัดกระบวนแหประจําทองถ่ิน�การแสดงผลผลิตทางการเกษตร�
หรือการแสดงการผลิตสินคาบางชนิดประจําทองถ่ิน�การทําบุญในเทศกาลสําคัญทางศาสนา�บริการ
สาธารณะที่จัดใหมีก็เปนการอํานวยความสะดวกและจัดสถานท่ีให�บางกรณีก็อาจรวมมืออยางใกลชิด
ในหลายๆเรื่องดวย 

มานิตย�จุมปา�(2556 :93-94) ไดแบงประเภทของการจัดบริการสาธารณะเปน�2 
ประเภท�คือ�บริการสาธารณะทางปกครอง�และบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม 
  1. บริการสาธารณะทางปกครอง�เปนบริการสาธารณะที่รัฐมีหนาท่ีโดยตรงในการ
จัดทํา�เพื่อตอบสนองตอความตองการพื้นฐานของประชาชน�เชน�การรักษาความสงบเรียบรอย�การ
ตางประเทศ�การศึกษา�การควบคุมดูแลสุขภาพอนามัย�เปนตน�บริการสาธารณะประเภทนี้รัฐจะให
สวนราชการเปนผูจัดทําเอง�และเปนการจัดบริการสาธารณะที่ประชาชนผูรับบริการไมตองเสีย
คาตอบแทน 
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  2. บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม�มีลักษณะการดําเนิน
กิจกรรมในทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม�คือ�การผลิตและจําหนายสินคาและบริการ�ซึ่งเอกชน
ก็สามารถทําไดและลักษณะการดําเนินการก็คลายกับกิจกรรมของเอกชน�คือ�มุงเก็บคาบริการในเชิง
การคาใหเลี้ยงตัวเองโดยไมตองใชงบประมาณแผนดิน�บริการสาธารณะประเภทนี้สวนใหญรัฐจะให
รัฐวิสาหกิจเปนผูจัดทํา 
  นนทวัฒน�บรมานันท� (2555 :342-350) ได แบงประเภทของการจัดบริการ
สาธารณะ�แบงได�2 ประเภทใหญๆ�คือ�แบงตามลักษณะของบริการสาธารณะ�และแบงตามองคกร
ผูจัดทําบริการสาธารณะ�ดังนี ้
  1. แบงตามลักษณะของบริการสาธารณะ�ออกเปน�2 ประเภทใหญๆคือ 
   1.1 บ ริ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ ท่ี มี ลั ก ษ ณ ะ ท า ง ป ก ค ร อ ง � ( Services 
Publics  administrates)  ไดแก�กิจกรรมท่ีโดยสภาพแลว� เปนงานในหนาท่ีของฝายปกครองท่ี
จะตองจัดทําเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน�กิจกรรมเหลานี้สวนใหญจะเปนเร่ืองการดูแล
รักษาความปลอดภัยและความสงบสุขของชุมชน�บริการสาธารณะประเภทน้ีฝายปกครองตองอาศัย 
“อํานาจพิเศษ” ตามกฎหมายมหาชนในการจัดทํา�บริการสาธารณะทางปกครองสวนใหญจะเปน
กิจกรรมที่รัฐจัดทําใหประชาชนโดยไมตองเสียคาตอบแทน�และนอกจากนี้� เนื่องจากกิจกรรมของ
บริการสาธารณะทางปกครองเปนเร่ืองที่เปนหนาท่ีเฉพาะของฝายปกครองท่ีตองอาศัยเทคนิคพิเศษใน
การจัดทํา�รวมท้ัง “อํานาจพิเศษ” ของฝายปกครองในการจัดทําบริการสาธารณะดวย�ดังนั้น�ฝาย
ปกครองจึงไมสามารถมอบบริการสาธารณะประเภทนี้ใหองคกรอื่นหรือเอกชนเขามาดําเนินการแทน
ได  ไดแก�กิจการที่เกี่ยวของกับการรักษาความสงบภายในประเทศ�การปองกันประเทศ�และการคลัง�
เปนตน�แตเดิมนั้นบริการสาธารณะทุกประเภทจัดวาเปนบริการสาธารณะทางปกครองท้ังส้ิน�แต
ตอมาเม่ือกิจกรรมเหลานั้นมีมากขึ้นและมีรูปแบบและวิธีการในการจัดทําท่ีแตกตางกันออกไปจึงเกิด 
“ประเภท” ใหมๆ�ของบริการสาธารณะข้ึนมาอีก 
    1.2.1 วัตถุแหงบริการ�บริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางปกครอง
จะมีวัตถุแหงบริการเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนแตเพียงอยางเดียว�ในขณะท่ีบริการ
สาธารณะท่ีมีลักษณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมนั้นมีวัตถุแหงบริการทางดานเศรษฐกิจ
เหมือนกับวิสาหกิจเอกชน�คือ�เนนทางดานการผลิต�การจําหนาย�การใหบริการ�และมีการแบง
ผลประโยชนท่ีไดรับดังเชนกิจการของเอกชน 

1.2.2 วิธีปฏิบัติงาน�บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมี
วิธีปฏิบัติงานท่ีรัฐสรางขึ้นมาเปนแบบเดียวกัน�มีระบบบังคับบัญชาซึ่งใชกับผูปฏิบัติงานทุกคนใน
ขณะที่บริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมจะมีวิธีปฏิบัติงานท่ีสรางขึ้นมา
เองแตกตางไปจากบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง�ทั้งน้ีเพื่อใหเกิดความคลองตัวในการ
ดําเนินการ  
    1.2.3 แหลงที่มาของเงินทุน บริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
ปกครองจะมีแหลงท่ีมาของเงินทุนจากรัฐเพียงอยางเดียว�โดยรัฐจะเปนผูรับผิดชอบเงินทุนท้ังหมดท่ี
นํามาใชจายในการดําเนินการ�สวนบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม
น้ันแหลงรายไดสวนใหญจะมาจากคาตอบแทนที่เรียกเก็บจากผูใชบริการ 
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 2. แบงตามองคกรผูจัดทําบริการสาธารณะ�โดยกลาววา�โดยปกติการจัดทําบริการสาธารณะ
น้ันสวนใหญรัฐเปนผูมีหนาท่ีในการจัดทําโดยใชองคกรภายในฝายปกครองเปนผูจัดทํา�แตตอมาก็ได
เพิ่มวิธีการจัดทําบริการสาธารณะข้ึนโดยจัดต้ังเปนองคกรของรัฐประเภทพิเศษขึ้นมาทําหนาท่ีในการ
จัดทําบริการสาธารณะเฉพาะประเภท�และตอมาเม่ือมีการกระจายอํานาจการปกครองไปสูทองถ่ิน
เต็มรูปแบบในป�ค.ศ.1982 จึงมีการมอบบริการสาธารณะหลายๆประเภทใหองคกรปกครองสวน
ทองถิ่นจัดทําแทนรัฐ�นอกจากนี้ในระยะหลังหลังบริการสาธารณะมีมากประเภทขึ้น�บางประเภทตอง
ใชกําลังคน�กําลังทรัพย�รวมทั้งเทคโนโลยีระดับสูงมาดําเนินการจัดทํา�แตเนื่องจากบริการสาธารณะ
ประเภทดังกลาว�เปนบริการสาธารณะซึ่งโดยสภาพแลวฝายปกครองไมจําเปนตองทําเองก็ได�จึงเกิด
การ “มอบ” บริการสาธารณะบางประเภทใหเอกชนไปดําเนินการแทนฝายปกครอง�โดยฝายปกครอง
เขาไปควบคุมดูแลและจัดทําบริการสาธารณะโดยเอกชนเพื่อใหบริการที่เกิดขึ้นอยูในมาตรฐาน
เดียวกับท่ีฝายปกครองเปนผูจัดทํา 
  2.1 บริการสาธารณะท่ีจัดทําโดยรัฐ�เปนบริการสาธารณะที่อยูในอํานาจการจัดทํา
ของรัฐจะตองเปนบริการสาธารณะที่เม่ือพิจารณาจากสภาพของบริการสาธารณะน้ันแลวเปนหนาท่ี
ของรัฐแตเพียงผูเดียวที่จะเปนผูดําเนินการจัดทําหรือเปนสิ่งท่ีมีความจําเปนและมีความสําคัญตอ
ความเปนอยูของประชาชนทั่วประเทศอยางทั่วถึง�แตอยางไรก็ตาม  เมื่อมีการกระจายอํานาจการ
ปกครองไปสูทองถ่ินในป�ค.ศ.1982 ก็ไดมีการมอบอํานาจในการจัดทําบริการสาธารณะบางประเภท
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนผูจัดทํา�ดังน้ัน�บริการสาธารณะท่ีจัดทําโดยรัฐมี�2 ประเภท�คือ�
บริการสาธารณะระดับชาติ�และบริการสาธารณะระดับทองถ่ิน  
   2.1.1 บริการสาธารณะระดับชาติ� (Les Services Public Nationaux) 
ไดแก�บริการสาธารณะที่เปนหนาท่ีของรัฐท่ีจะตองเปนผูนําอันไดแกกิจการท่ีเกี่ยวกับความม่ันคงและ
ความเปนระเบียบเรียบรอยของสังคม�รวมท้ังการพัฒนาสังคมและวัฒนธรรม�บริการสาธารณะ
ระดับชาติเปนกิจการสาธารณะท่ีรัฐจัดทําอยางท่ัวถึงตลอดท้ังประเทศ�สามารถแบงได�7 ประเภท
ดวยกัน�คือ 
                                          1) บริการสาธารณะดานยุติธรรม 
                                          2) บริการสาธารณะทางดานรักษาความมั่นคงปลอดภัยของสังคม 

           3) บริการสาธารณะทางดานการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ
ประเทศ 

                                          4) บริการสาธารณะทางดานการศึกษาของชาติ 
                                          5) บริการสาธารณะทางดานสังคม 
                                          6) บริการสาธารณะทางดานวัฒนธรรม 
                                          7) บริการสาธารณะทางดานการทองเท่ียว 
   2.1.2 บริการสาธารณะระดับทองถิ่น�( les  Services Publics locaux) 
ไดแก�บริการสาธารณะท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีที่จะดําเนินการจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่น�
(les  collectivites locales)  บริการสาธารณะท่ีดําเนินการจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นน้ัน
มีอยูดวยกัน�2 ประเภท�คือ�บริการสาธารณะระดับชาติซ่ึงมอบหมายใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น
เปนผูดําเนินการ�การจัดทําบริการสาธารณะซึ่งเปนหนาท่ีแทๆขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ัง�3 
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ระดับ�อันไดแก�บริการสาธารณะระดับเทศบาล� (les services  public  communaux) บริการ
สาธารณะระดับจังหวัด�(les  services  publics  departmentaux)  และบริการสาธารณะระดับ
ภาค�(les  services publics regionaux)  โดยมีกฎหมายแบงแยกหนาท่ีและประเภทของบริการ
สาธารณะที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนผูจัดทํา�สามารถแบงออกเปน�4 ประเภท�คือ  
                                           1) บริการสาธารณะทางดานสุขอนามัย 
                                           2) บริการสาธารณะทางดานเศรษฐกิจ 
                                           3) บริการสาธารณะทางดานสังคมและการศึกษา 
                                           4) บริการสาธารณะทางดานวัฒนธรรม 
  2.2 บริการสาธารณะที่จัดทําโดยเอกชน�โดยเอกชนเขามามีสวนรวมในการจัดทํา
บริการสาธารณะได�2 กรณี�คือ 
   2.2.1 การมีสวนรวมทางออม�ไดแก�การเขารวมมือของเอกชนในการจัดทํา
บริการสาธารณะโดยรัฐดวยวิธีการตางๆดังตอไปนี้ 
    1) การเลือกต้ัง�ภายใตระบบปกครองแบบกระจายอํานาจ�
ประชาชนผูสนใจสามารถเขามามีสวนรวมในการบริหารงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่นไดดวย
การสมัครรับเลือกตั้งเปนสมาชิกสภาองคกรปกครองสวนทองถิ่น�ซึ่งหากไดรับการเลือกต้ังเขาไปแลวก็
จะไปเปนผูจัดใหมีและวางหลักเกณฑในการบริหารบริการสาธารณะตอไป 
    2) คณะท่ีปรึกษา�ในบางกรณีกฎหมายกําหนดใหผูรับผิดชอบหรือ
หัวหนาฝายปกครองในหนวยงานตองขอใหความเห็นจากหนวยงานหรือองคกรตางๆ�กอนที่จะ
ตัดสินใจ�การไมปฏิบัติตามจะถือวานิติกรรมทางปกครองนะ�ไมทําตามแบบท่ีกฎหมายกําหนด�ถือเปน
นิติกรรมทางปกครองท่ีไมชอบดวยกฎหมายและอาจถูกศาลปกครองเพิกถอนได  
    3) การร วมใหความเ ห็น �ฝายปกครองอาจเ ชิญ เอกชนมา
ปรึกษาหารือเพื่อขอความเห็นเกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะในบางเร่ืองกอนท่ีฝายปกครองจะ
ตัดสินใจดําเนินการได 
   2.2.2 การมีสวนรวมทางตรง�บริการสาธารณะเปนเรื่องที่อยู ในอํานาจ
หนาท่ีของรัฐที่จะจัดทํา�แตตอมาเม่ือรัฐมีภาระมากข้ึนกิจการบางอยางรัดไมจําเปนตองจัดทําเอง
เพราะเปนเร่ืองที่ไมเกี่ยวของกับการใชอํานาจของรัฐ�กิจการบางอยางตองใชเงินลงทุนมาก�ตองใช
บุคลากรที่มีความชํานาญเปนพิเศษ�ซึ่งทําใหรัฐไมสามารถจัดทําบริการสาธารณะไดอยางดีและ
รวดเร็วทันความตองการของผูใชบริการสาธารณะ�จึงเกิดการมอบบริการสาธารณะใหเอกชน�ซึ่งมี
ความสนใจและความพรอมเปนผูจัดทําบริการสาธารณะแทนรัฐ�โดยเอกชนสามารถเขามามีสวนรวม
ในการจัดทําบริการสาธารณะไดในกรณีดังตอไปน้ี               
    1) สัมปทาน�(concession) ไดแก�สัญญาท่ีฝายปกครองมอบให
เอกชนเปนผูจัดทําบริการสาธารณะดวยการลงทุน�และเส่ียงภัยของเอกชนเอง�โดยเอกชนสามารถเก็บ
คาบริการจากผูใชบริการกิจการที่ไดรับสัมปทานจากรัฐไป 
    2) องคกรวิชาชีพ�(organism profession) ไดแก�องคกรเอกชนที่
ทําหนาที่รับผิดชอบในการควบคุมวินัยในการประกอบอาชีพดวยมาตรการตางๆ�เชน�การวางกฎ
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ขอบังคับทางวิชาชีพ�การพิจารณาออกใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ�การพิจารณาลงโทษเม่ือมีการ
กระทําผิด�และเพิกถอนใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ�เปนตน 
  อรทัย�กกผล�และฉัตรระวี�ปริสุทธิญาณ�(2552 :5) ไดแบงประเภทบริการสาธารณะ
ออกเปน�2 ประเภท�คือ�บริการสาธารณะท่ีเปนภารกิจพื้นฐานของรัฐ�(�Primary function of 
State)  บริการสาธารณะท่ีเปนภารกิจลําดับรองของรัฐ�( secondary function of state)  
  1.  บริกา รสาธ ารณะ ท่ีเปนภา รกิจพื้ นฐ านของรั ฐ � ( �Primary function of 
State)  หมายถึง�บริการสาธารณะพื้นฐานท่ีสําคัญ�ซึ่งทุกรักตองพึงปฏิบัติ�จะละเลยไมไดเพราะเปน
หลักประกันความม่ันคงความปลอดภัยขั้นพื้นฐานใหกับรัฐ�ภารกิจประเภทนี้เก่ียวของกับการปองกัน
ไมใหเกิดขอพิพาทและการยุติขอพิพาทท่ีเกิดขึ้น�การดูแลความเปนระเบียบเรียบรอยและความสงบ
ม่ันคงปลอดภัยในชุม�และภายในประเทศ�ปลอดภัยจากการรุกรานจากภายนอก�อาทิเชน�การรุกราน
ดวยกําลังทหารตางชาติตามแนวชายแดน�เปนตน�ธุรกิจประเภทนี้ยังรวมถึง�การรักษาความม่ันคง
และเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ�รวมทั้งความสัมพันธระหวางประเทศ�บริการสาธารณะท่ีเปนภารกิจ
พื้นฐานนี้มักจะเปนกิจการที่รัฐทําใหเปลาโดยประชาชนไมตองเสียคาบริการโดยตรง�มอบใหองคกร
อื่นหรือเอกชนจัดบริการเหลานี้แทน  

2. บริการสาธารณะที่เปนภารกิจลําดับรองของรัฐ�(�secondary functions of 
state)  หมายถึง�ภารกิจหรือบริการสาธารณะท่ีจัดขึ้นเพื่อสรางเสริมคุณภาพชีวิตและความเปนอยู
ของประชาชนใหมีความมั่นคงปลอดภัยมากขึ้น�ภารกิจประเภทน้ีไดแก�การใหบริการทางการศึกษา�           
การรักษาพยาบาล�การขนสงคมนาคม�การสงเสริมดานกีฬา�การสงเสริมและอนุรักษศิลปวัฒนธรรม�      
การประกันการวางงาน�และการคุมครองผูบริโภคของประชาชน�เปนตน�การบริการสาธารณะ
ประเภทนี้สามารถเก็บคาบริการหรือคาธรรมเนียมได�แตไมไดเปนการแสวงหากําไร�การจัดบริการ
สาธารณะประเภทนี้สามารถกระจายหรือมอบหมายใหหนวยงานอ่ืนหรือเอกชนดําเนินการแทนได�
โดยฝายรัฐจะเปนผูควบคุมดูแลเพื่อใหเปนไปตามมาตรฐานซึ่งจะเปนประโยชนสูงสุดแกประชาชน 
 
4.�หลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะ�
 ชาญชัย�แสวงศักด์ิ�(2558 : 79-82) ไดแบงหลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะ�ออกเปน�
3 ประการคือ�หลักวาดวยความเสมอภาค�หลักวาดวยความตอเนื่อง�และหลักวาดวยการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลง�ดังนี้  
 1. หลักวาดวยความเสมอภาค�การที่รับเขามาจัดทําบริการสาธารณะน้ัน�มิไดมีจุดมุงหมายท่ี
จะจัดทําข้ึนเพื่อประโยชนของผูหนึ่งผูใดโดย�แตเปนการจัดทําเพื่อประโยชนของประชาชนทุกคน�
กิจการใดที่รัฐจัดทําเพื่อบุคคลใดโดยเฉพาะจะไมมีลักษณะเปนบริการสาธารณะ�ประชาชนทุกคนยอม
มีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเสมอภาคกัน 
  1.1 ผูใชบริการสาธารณะ�การเลือกปฏิบัติในระหวางผูใชบริการสาธารณะอันทําให
เกิดความไมเสมอภาคในการไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะ�ไมสามารถทําได� ผูใชบริการ
สาธารณะทางปกครองอยูภายใตกฎหมายและระเบียบของฝายปกครอง� ซ่ึงจะทําใหในบางคร้ัง
ผูใชบริการจะถูกสั่งรื้อบังคับฝายเดียวอันทําใหเกิดความไมเสมอภาคได�สวนผูใชบริการสาธารณะท่ีมี
ลักษณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมอยู ในสถานะของคูสัญญาตามกฎหมายเอกชน�ซึ่งมี
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ขอยกเวนในบางกรณีท่ีมีผูใชบริการจะตองยอมรับ�ทั้งนี้การข้ึนราคาคาใชบริการ�ซึ่งเปนการตัดสินใจ
ฝายเดียวของผูใหบริการท่ีมีผลกระทบโดยตรงตอผูใชบริการ 
  1.2 การเขาทํางานในหนวยงานของรัฐ�บุคคลทุกคนมีความเสมอภาคกันในการเขา
ทํางานกับหนวยงานของรัฐ�การเลือกปฏิบัติไมรับเขาทํางานดวยเหตุผลใดเหตุผลหน่ึง�นอกจากเหตุผล
ท่ีเกี่ยวกับความรูความสามารถซึ่งเปนคุณสมบัติสวนตัวของผูสมัครจะกระทํามิได�จากหลักดังกลาวมี
ผลทําใหพลเมืองทุกคนมีความเสมอภาคกันในการเขาทํางานกับหนวยงานของรัฐ�ความแตกตาง
ทางดานศาสนา�แนวความคิดทางการเมืองหรือเพศจะไมสามารถเปนเหตุใหรับทราบเงื่อนไขท่ีจะไม
รับเขาทํางานไมใหเขาทํางานไดคงมีเพียงความรูความสามารถเทานั้นที่รัฐสามารถสรางเปนเง่ือนไขใน
การรับเขาทํางานในหนวยงานของรัฐได 
 
 2. หลักวาดวยความตอเนื่อง�เน่ืองจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนสําหรับ
ประชาชน�ดังน้ัน�ทางบริการสาธารณะหยุดชะงักไมวาดวยเหตุใดก็ตามประชาชนผูใชบริการ
สาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได�ดวยเหตุนี้�บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเน่ือง
ในการจัดทํา�หลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะมีขอพิจารณา�2 ประเด็นดังนี้ 
  2.1 คนท่ีมีตอสัญญาทางปกครอง�สําหรับบุคคลผูเปนคูสัญญากับฝายปกครองน้ัน�
หลักความตอเนื่องของบริการสาธารณะจะนํามาใชใน�3 กรณีคือ 
   2.1.1 การเปลี่ยนแปลงสัญญาซึ่งใหอํานาจฝายปกครองที่จะแกไขขอสัญญา
ไดแตเพียงฝายเดียว�โดยมีวัตถุประสงคเพื่อตอบสนองความตองการของบริการสาธารณะ 
   2.1.2 การลงโทษในกรณีท่ีเกิดความผิดรายแรงที่ขัดขวางการดําเนินงาน
ของบริการสาธารณะซึ่งฝายปกครองผูรับผิดชอบจะตองแกไขดวยการเขาไปทําแทนคูสัญญาฝาย
เอกชนหรือยึดกลับมาทําเองเพื่อใหเกิดความตอเน่ืองของบริการสาธารณะ 
   2.1.3 เม่ือเกิดเหตุการณบางอยางขึ้น�และมีผลทําใหคูสัญญาฝายเอกชนซึ่ง
ไดรับมอบหมายจากฝายปกครองใหจัดทําบริการสาธารณะไมสามารถดําเนินการตามสัญญาตอไปได
ตามปกติ�ฝายปกครองจะตองเขาไปรับภาระบางสวนรวมกับเอกชนคูสัญญา�ทั้งนี้เพื่อไมใหบริการ
สาธารณะตองหยุดชะงักลงนั่นเอง 
  2.2 ผลท่ีมีตอการนัดหยุดงาน�ในประเทศฝร่ังเศสกอนสงครามโลกครั้งท่ี�2  หลัก
ความตอเนื่องของบริการสาธารณะมีผลบังคับใชกับเจาหนาท่ีของรัฐที่ทําการหยุดงานซึ่งถือวาเปน
ความผิดตามกฎหมาย�ตอมาเม่ือมีรัฐธรรมนูญฉบับป�ค.ศ.1946 ใชบังคับและมีการบัญญัติไวในคํา
ปรารภของรัฐธรรมนูญยอมรับสิทธิในการนัดหยุดงาน�จึงกอใหเกิดปญหาทางรัฐธรรมนูญตามมา�คือ�
สิทธิในการนัดหยุดงานท่ีรัฐธรรมนูญรับรองกับหลักความตอเนื่องของบริการสาธารณะที่รัฐธรรมนูญก็
รับรองเชนกัน�โดยหลักทั้ง�2 น้ี�ในบางคร้ังก็ขัดแยงกัน�เชน�การนัดหยุดงานอาจเปนเหตุใหเกิดการขัด
ความการดําเนินงานตามปกติของบริการสาธารณะที่ทําใหหลักความตอเนื่องของบริการสาธารณะถูก
กระทบได�เปนตน 
 3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง�บริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตองสามารถปรับปรุง
แกไขไดตลอดเวลาเพื่อใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางปกครองที่จะรักษา
ผลประโยชนสาธารณะ�รวมทั้งเพื่อปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของ
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ประชาชนดวย�หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงน้ีมีความหมายถึง�การปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
บริการสาธารณะใหทันกับความตองการของผูใชบริการสาธารณะอยูเสมอ�เพื่อใหบริการสาธารณะท่ี
ฝายปกครองจัดทํามีความสอดคลองกับความตองการของประชาชนหรือประโยชนมหาชน 
 
 มานิตย�จุมปา�(2556 : 82-93) ไดกําหนดหลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะไดแก 
 1. หลักความตอเน่ืองของบริการสาธารณะ�หมายความวา�บริการสาธารณะตองกระทํา
ตอเนื่องอยูตลอดเวลา�เพราะความตองการของประชาชนน้ันมีอยูตลอดเวลาไมมีวันหยุด�หากมีการ
หยุดชะงักของบริการสาธารณะยอมกอใหเกิดความเดือดรอนแกประชาชน�เชน�การใหบริการรถ
โดยสารประจําทาง�ถาไมมีความตอเน่ือง�มีการหยุดพักเสียแลว�ประชาชนยอมมีปญหาติดขัดในการ
สัญจรไปมาตามที่ตางๆหรือการใหบริการไฟฟาหากมีการหยุด�ยอมสงผลเสียตอกิจการตางๆของ
เอกชนเปนจํานวนมาก�เปนตน 
 2. และความเปลี่ยนแปลงไดของบริการสาธารณะใหทันตอความตองการของประชาชนอยู
เสมอ�หมายความวา�บริการสาธารณะที่ฝายปกครองรับผิดชอบนั้นจะตองเปลี่ยนแปลงที่สอดคลอง
กับความตองการของประชาชนในสังคมท่ีเปลี่ยนไป�เพราะความตองการของประชาชนไมอยูนิง่กับท่ี�
หากแตเปลี่ยนผันไปตามสภาพความเจริญของสังคม�หลักน้ีก็ทําใหเกิดหลักปลีกยอยอีกหลายๆ 
 3. หลักความเสมอภาคท่ีมีตอบริการสาธารณะ�หมายความวา�ทุกคนทุกฝายท่ีเกี่ยวของกับ
บริการสาธารณะตองไดรับปฏิบัติอยางเสมอภาคกัน�จะมีการเลือกปฏิบัติไมได�ความเสมอภาคน้ี
ครอบคลุมทั้งความเสมอภาคของประชาชนในการไดรับบริการสาธารณะ�ความเสมอภาคของ
ประชาชนในการสมัครเขาทํางานในหนวยงานของรัฐดวยความเสมอภาคของประชาชนในการเขาเปน
คูสัญญาในสัญญาทางปกครอง 
 นนทวัฒน�บรมานันท�(2555 : 350-359) ไดกําหนดหลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะ
ตองอยูภายใตหลักเกณฑที่สําคัญ�3 ประการคือ�หลักวาดวยความเสมอภาค�หลักวาดวยความตอเน่ือง�
และหลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง�ดังนี ้
 1. หลักวาดวยความเสมอภาค�หลักน้ีเปนหลักเกณฑสําคัญประการแรกในการจัดทําบริการ
สาธารณะ�ทั้งนี้�เนื่องจากการที่ฝายปกครองเขามาจัดทําบริการสาธารณะน้ันฝายปกครองมิไดมี
จุดมุงหมายท่ีจะจัดทําบริการสาธารณะขึ้นเพื่อประโยชนของผูใดผูหน่ึงโดยเฉพาะ�แตเปนการจัดทํา
ขึ้นเพื่อประโยชนของประชาชนทุกคน�คือ�ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับ
ผลประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเสมอภาคกัน�ดังนั้น�กิจการใดที่ฝายปกครองจัดทําขึ้นเพื่อ
บุคคลใดโดยเฉพาะจึงไมมีลักษณะเปนบริการสาธารณะ�แนวคําวินิจฉัยของศาลปกครองฝรั่งเศสใน
สวนที่เกี่ยวของกับความเสมอภาคท่ีมีตอบริการสาธารณะน้ันสามารถแบงออกได�2 ประเภทใหญ ๆ 
คือ 
  1.1 ในสวนท่ีเ ก่ียวของกับผู ใชบริการสาธารณะ�การเลือกปฏิบัติในระหวาง
ผูใชบริการสาธารณะอันทําใหเกิดความไมเสมอภาคในการไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะไม
สามารถทําได 
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  1.2 การเขาทํางานในหนวยงานของรัฐ�บุคคลทุกคนมีความเสมอภาคกันในการเขา
ทํางานกับฝายปกครอง�การเลือกปฏิบัติไมรับเขาทํางาน�ดวยเหตุผลใดเหตุผลหน่ึง�นอกจากเหตุท่ี
เกี่ยวของกับความรูความสามารถซึ่งเปนคุณสมบัติสวนตัวของผูสมัครจะกระทํามิได�จากหลักดังกลาว
มีผลทําใหพลเมืองทุกคนมีความเสมอภาคในการเขาทํางานกับฝายปกครอง�ความแตกตางทางดาน
ศาสนา�แนวคิดทางการเมืองหรือเพศจะไมสามารถเปนเหตุใหฝายปกครองสรางเงื่อนไขท่ีจะไมรับเขา
ทํางานหรือปฏิเสธไมใหเขาทํางานได�คงมีเพียงความรูความสามารถเทาน้ันที่ฝายปกครองสามารถ
กําหนดเปนเง่ือนไขในการรับบุคคลเขาทํางานกับฝายปกครองได 
 2. หลักวาดวยความตอเนื่อง�เน่ืองจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนสําหรับ
ประชาชน�ดังนั้น�ภาคบริการสาธารณะอยูชนะไมวาดวยเหตุใดก็ตามประชาชนผูใชบริการสาธารณะ
ยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได�ดวยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการ
จัดทํา�หลักสําคัญของหลักวาดวยความตอเน่ืองของบริการสาธารณะคือ�นิติบุคคลผูมีหนาที่จัดทํา
บริการสาธารณะจะตองดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่องตลอดเวลา�หาก
กรณีที่เกิดการหยุดชะงักจะตองมีการรับผิดชอบ�และในกรณีท่ีเกิดการหยุดชะงักขององคกรปกครอง
สวนทองถิ่นหรือองคกรมหาชนอิสระ�องคกรที่ทําหนาที่กํากับดูแลจะตองเขาดําเนินการแทนเพื่อเปน
หลักประกันความตอเนื่องของบริการสาธารณะ 
 3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง�บริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตองสามารถปรับปรุง
แกไขไดตลอดเวลาเพื่อใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางปกครองที่จะรักษา
ผลประโยชนสาธารณะ�รวมทั้งปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชน
ดวย�หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง�หมายถึง�การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงบริการสาธารณะใหทัน
กับความตองการของผูใชบริการสาธารณะอยูเสมอ�เพื่อใหบริการสาธารณะท่ีฝายปกครองจัดทํามี
ความสอดคลองกับความตองการของประชาชนหรือประโยชนมหาชน�หลักวาดวยการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงมีลักษณะแตกตางจากหลักวาดวยความตอเนื่องท่ีลักษณะเปน “กฎหมาย” กองบริการ
สาธารณะ�หรือหลักวาดวยความเสมอภาคท่ีมีลักษณะเปน “กฎหมายทั่วไป” หลักวาดวยการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงไมไดถูกกลาวถึงอยางชัดเจนในคําวินิจฉัยทางปกครอง�แตเปนการกลาวพาดพิงหรือให
ขอคิดเห็นวา�โดยสภาพของการจัดทําบริการสาธารณะทั่วไปที่มีวัตถุประสงคในการตอบสนองความ
ตองการของประชาชน�เมื่อเกิดเหตุการณท่ีมีความตองการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป�บริการ
สาธารณะนั้นก็นาจะไดรับการเปลี่ยนแปลงตามความตองการของประชาชนไปดวย 
 จากท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวา�หลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะ�ประกอบไปดวย
หลักเกณฑท่ีสําคัญ�3 ประการ�คือ  1. หลักวาดวยความเสมอภาค�โดยการจัดทําบริการสาธารณะนั้น
ไมไดมีจุดมุงหมายเพื่อผูใดผูหน่ึงโดยเฉพาะ�แตเปนการทําเพื่อประโยชนของประชาชนทุกคนหรือ
ไดรับผลประโยชนอยางเสมอภาคกัน  2.หลักวาดวยความตอเน่ือง�การบริการสาธารณะมีความจําเปน
สําหรับประชาชน�หากมิฉะนั้นอาจทําใหเกิดความเสียหายและทําใหประชาชนเดือดรอน�3.หลักวา
ดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง�การบริการสาธารณะท่ีดีตองปรับปรุงแกไขไดตลอดเวลาและปรับปรุง
ใหเขากับพัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชน�และสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชนหรือประโยชนมหาชน 
 



26 

 

 
 

5.�แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ� 
 คุณภาพการใหบริการ�เปนคนลักษณะที่เปนมาตรฐานที่เหมาะสม�ปราศจากขอผิดพลาดทํา
ใหเกิดผลลัพธท่ีดี�และตอบสนองความตองการของผูใชบริการเปนท่ีพึงพอใจ�ท้ังนี้ขึ้นอยูกับการ
บริการ�สามารถตอบสนองตอความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการไดมากนอยเพียงใด�ไดมี
นักวิชาการไดใหความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ�ดังนี ้
 1. ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการใหบริการน้ันไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไวดังน้ี 
 อรจันทร�ศิริโชติ�(2556:248) ไดใหความหมาย�คุณภาพการใหบริการ�หมายถึง�ชองระหวาง
ความคาดหวัง�และการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่ไดรับจริง�ซึ่งความคาดหวังของลูกคาเปน
ผลจากคําบอกเลาท่ีบอกตอกันมา�ความตองการของลูกคาเองและประสบการณในการรับบริการท่ี
ผานมา�รวมถึงขาวสารจากผูใหบริการทั้งโดยตรงและโดยออม�สวนการรับรูของลูกคาเปนผลมาจาก
การท่ีไดรับบริการและการสื่อสารจากผูใหบริการไปยังลูกคา�คาบริการที่ไดรับจริงดีกวาหรือเทากับ
ความคาดหวังถือวาคุณภาพบริการที่นาพึงพอใจ 
 ชัชวาลย�ทัตศิวัช�(ออนไลน.�2554) ไดใหความหมาย�คุณภาพการใหบริการ�หมายถึง�
(Service Quality) ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการคุณภาพของ
บริการเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได�การเสนอ
คุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งตองกระทํา�ผูรับบริการจะพอใจ
ถาไดรับสิ่งท่ีตองการ�เม่ือผูรับบริการมีความตองการ�ณ�สถานที่�ท่ีผูรับบริการตองการ�และในรูปแบบ
ท่ีตองการ 
 ชูชัย�สมิทธิไกร�(2553 : 369)ไดใหความหมาย�คุณภาพการใหบริการ�หมายถึง�การประเมิน
ของผูบริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศ�หรือความเหนือกวาของการบริการ 
 ชัยสมพล�ชาวประเสรฐิ�(2552 : 106) ไดใหความหมาย�คุณภาพการใหบริการ�(�Service 
Quality)  หมายถึง�การบริการที่ดีเลิศ�(�Excellence Service)  ตรงกับความตองการหรือเกินความ
ตองการของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ�(�customer satisfaction)  และเกิดความจงรักภักดี� 
( customer  loyalty) ( อ า ง จ าก � Jonston . 1995; LIoyd-Walker and Cheung. 1998) คํ า ว า
บริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ�หมายถึง�สิ่งที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง
สวนบริการที่เกินความตองการของลูกคา�หมายถึงสิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการ
ตอบสนองอยางเต็มท่ี�จนรูสึกวาการบริการท่ีวิเศษมากประทับใจ�คุมคาแกการตัดสินใจ�รวมทั้งคุม
คาเงิน  
 พิสิทธ์ิ�พิพัฒนโภศากุล�(2552 : 14) ไดใหความหมาย�คุณภาพการใหบริการ�หมายถึง�การ
ดําเนินการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา�(หรือเกินความหวังของลูกคา)�ซึ่งในการ
ดําเนินการของคุณภาพการใหบริการน้ัน�ตองดําเนินการในพื้นที่สําคัญที่สุดขององคกร�ซึ่งก็คือพื้นท่ีท่ี
ลูกคาหรือผูรับบริการขององคกร�เปนผูบอกวาบริษัทน้ีดีหรือไมดีควรใชบริการหรือไมน่ันเอง�ซ่ึงก็คือ
จุดท่ีสําคัญกับลูกคาโดยตรง�(Front-line) โดยเนนในชวงเวลาตั้งแตลูกคาเขามารับบริการจนรับ
บริการเสร็จสิ้น�และกลับออกไป�ซ่ึงตลอดชวงเวลานี้เรียกวา�โมเมนทออฟทรูทซ� (Moment Of 
Truth,MOT) คือชวงเวลาท่ีสําคัญท่ีจะทําใหลูกคาประทับใจท่ีสุด 
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 ศิริวรรณ�เสรีรัตน�และคณะ�(2552 : 338-339) อางจาก�Etzel,Walker and  Stanton 
(2007 : 678) ไดใหความหมาย�คุณภาพการใหบริการ�(�service quality)  หมายถึง�เปนระดับของ
การใหบริการซึ่งไมมีตัวตนท่ีนําเสนอใหกับลูกคาที่คาดหวัง�ซ่ึงจะเปนผูตัดสินคุณภาพการใหบริการ
หรือเปนการรับขอมูลลูกคาซ่ึงลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตองการหรือ
ความคาดหวังกับบริการที่ไดรับจริง�สิ่งสําคัญประการหน่ึงในการสรางความแตกตางของธุรกิจการ
ใหบริการ�คือ�การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน�โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตาม
ความคาดหวังของลูกคา�ขอมูลตางๆเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการจะไดจาก
ประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปากหรือจากการโฆษณาของธุรกิจบริการลูกคาจะเกิดความ
พึงพอใจถาไดรับในสิ่งท่ีเขาตองการ(what) เม่ือไหรที่เขาตองการ(�when) ณ  สถานที่ที่เขาตองการ
(where) และในรูปแบบที่เขาตองการ�(How) ซึ่งนักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑ
ตอไปนี้ในการพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 สมวงศ�พงศสถาพร�(2550 : 66) ความหมายของ�คุณภาพการใหบริการหมายถึง�เปน
ทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากการบริการ�ซึ่งหากอยูในระดับที่
ยอมรับได�(Tolerrance zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการซ่ึงจะมีระดับแตกตาง
กันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล�และความพึงพอใจนี่เองเปนผลมาจากการประเมินผลท่ี
ไดรับบริการนั้น�ณ�ขณะเวลาหน่ึง 
 พิมล�เมฆสวัสดิ์�(2550 : 11) ไดใหความหมายของ�คุณภาพการใหบริการ�หมายถึง การสง
มอบบริการท่ีดี� เหมาะสมทั้งเวลา�สถานท่ี�รูปแบบ�ลักษณะทางจิตวิทยาโดยใชแรงงานมนุษยเพื่อ
ตอบสนองความตองการ�และความคาดหวังของผูใชบริการ�ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด
จากการใชบริการ�มีความประทับใจดานบวก�และอยากกลับมาใชบริการอีก�รวมท้ังอยากบอกตอไป
ถึงผูอื่นในทางท่ีดี�ซึ่งสงผลกระทบดานบวกตอภาพลักษณของบริการที่ดีดวย  
 นายิกา�เดิดขุนทด�(2549 : 70) ไดใหความหมายของ�คุณภาพการใหบริการ�หมายถึง�
ความสัมพันธระหวางความคาดหวังตอบริการของลูกคากับการรับรูบริการที่ไดรับ�ซึ่งอาจเปนการ
ไดรับบริการตามท่ีคาดหวังหรือสูงกวาหรือต่ํากวาที่คาดหวังก็ได 
 ฉัตยาพร�เสมอใจ�(2549 : 109) ไดใหความหมายของ�คุณภาพการใหบริการ�หมายถึง�
บริการที่มาจากผูใหบริการที่มีความรู�ทักษะ   ความสามารถดี�เครื่องมือเคร่ืองใชทันสมัย�และมี
คุณภาพ�จะสงผลใหบริการน้ันมีคุณภาพดี�ซ่ึงปจจัยดังกลาวสงผลใหตนทุนของการบริการสูงไปดวย 
 Kotler (2000: 438) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการ�หมายถึง�เปนการแขงขัน
ทางธุรกิจบริการ�ผูใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกันหรือมากกวาคุณภาพท่ีคาดหวังตอ
คุณภาพบริการของผูรับบริการมาจากการรับรูจากประสบการณเดิม�เมื่อผูรับบริการมารับบริการจะ
เปรียบเทียบบริการที่ตนไดรับจริงกับบริการที่คาดหวังไว  
 Coller และ�Brewerton (1999: 16) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการ�หมายถึง�
ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมท่ีเหมาะสมและสอดคลองกับขอกําหนด�หรือความคาดหวัง�เน้ือความ
ตองการของผูใชบริการอันจะนํามาซึ่งความรูสึกพึงพอใจทุกครั้งท่ีมาใช  
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 Parasuramam, Ziethaml และ�Berry (1990: 19) ได ใหความหมายของคุณภาพการ
ใหบริการ�หมายถึง�เปนการประเมินของผูบริโภคเก่ียวกับความเปนเลิศหรือความเหนือกวาของ
บริการ�และคุณภาพในการใหบริการน้ัน�เปนการมุงตอบคําถามสําคัญ 3 ขอ�ประกอบดวย 1.คุณภาพ
ในการใหบริการคืออะไร�(What is service quality?)  2. อะไรคือสาเหตุท่ีทําใหเกิดปญหาคุณภาพ
ในการใหบริการ�(What causes service quality)   และ�3.องคกรสามารถแกไขปญหาคุณภาพใน
การใหบริการที่เกิดข้ึนไดอยางไร�(What can organizations do ดู�to solve these problem?)  
 จากท่ีกลาวมาสรุปไดวา�คุณภาพการใหบริการ�(�service quality)  หมายถึง�ความแตกตาง
ระหวางความคาดหวัง�ความพึงพอใจ�กับการรับรู�เปนการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ�
หากผูใหบริการสามารถใหบริการท่ีสอดคลองความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการท่ีมี
ระดับสูงกวาท่ีผูรับบริการไดคาดหวัง�จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการและ
สรางความพอใจใหแกผูรับบริการ 
 
6.�แนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการ�
 ไกรฤกษ�ไมตรีวงศ�(2551) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับเทคนิคและจิตวิทยาในการใหบริการ
ประชาชน�ในปจจุบันหนวยงานราชการใหความสําคัญกับเรื่องการบริการประชาชนเปนอยางยิ่ง�เม่ือ
ในอดีตการบริการประชาชนจะมีขั้นตอนมากมาย�ตองเดินหลายตัวกวาจะเสร็จเรียบรอย�แตทุกวันน้ี
ดําเนินการโตะเดียวก็เสร็จส้ิน�เรียกวา  One Stop Service  บริการแบบเบ็ดเสร็จ�สามารถแขงขัน
กับเอกชนได�โดยเฉพาะการทําบัตรประจําตัวประชาชน�ใชเวลา  15 นาที�และการขออนุญาตจัดทํา
ใบขับข่ีไดรวดเร็ว�เปนตน�ที่วาการอําเภอหลายแหงใหบริการประชาชนไดดี�เชน�ท่ีวาการอําเภอเมือง
นครปฐม�เปดบริการประชาชนโดย  1. คัดสําเนาทะเบียนบานนอกเวลาราชการ�2.จองเวลาคัดสําเนา
ทะเบียนบานได�สวนภาคเอกชนโดยเฉพาะ�7 Eleven บริการลูกคาไดดีเชนกัน�ลูกคาคนไหนเขาไปใน
รานจะกลาวคําวา “สวัสด”ี ทุกคร้ัง�และปจจุบันหากขาราชการบริการประชาชนไมดี�ประชาชนจะไม
ทะเลาะกับขาราชการ�แตจะรองเรียนทางโทรศัพทไปที่�1667 ไดเลย�ตองระวังในเรื่องนี ้
 แนวทางในการใหบริการท่ีดี�มีดังนี้ 
 1.อาคารสถานท่ี�โดยเฉพาะหองน้ํา�หองนํ้าตองสะอาด�ปราศจากกลิ่นเหม็น�เม่ือทุกทาน
อบรมเสร็จแลว�ใหทานกลับไปดูสิง่ตางๆดังน้ี�คือ 
  1.1 ดูอาคารสถานท่ีใหสะอาดเรียบรอย�มีภูมิทัศน 
                     1.2 กฎระเบียบตางๆ 
                     1.3 อุปกรณ�เครื่องมือเครื่องใชในสํานักงาน 
                     1.4 การเรียนรูและฝกอบรมอยากใหพนักงานของเราบริการไดดีตองสอนเขา 
 2. บุคลากรในองคกรที่สําคัญ�คือ 
                     2.1 ผูบังคับบัญชา�คือ�หัวหนาของเรา 
                     2.2 ผูปฏิบัติงาน�คือ�ผูใตบังคับบัญชาของเรา 
                     2.3 เพื่อนรวมงาน 
 บุคลากรท้ัง�3 ขอเกี่ยวกันตลอดต้ังแตหัวหนา�ลูกนอง�เพื่อนรวมงาน�หากทําใหการบริการ
ตางๆดีขึ้น�หากหัวหนาไมเปนตัวอยางที่ดี�ลูกนองจะปฏิบัติหรือไมปฏิบัติ�หัวหนาเปนตัวอยางท่ีดี�แต
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ลูกนองไมปฏิบัติ�งานก็ไมดี� หัวหนากับลูกนอง�ปฏิบัติงานดีแลวแตเพื่อนรวมงานบางคนทํางานไมได
เร่ือง�ทําใหเสียหายกันท้ังหมด�เพราะฉะนั้นทั้ง�3 ขอ�ตองชวยกันในการบริการที่ด ี
 จิตตินันท�นันทไพบูลย�(2551 : 61-62) ไดเสนอแนวคิด�ในการซื้อสินคาและบริการแตละ
คร้ัง�ลูกคามักจะไมสามารถจับตองตัวสินคาและบริการไดอยางแทจริง�ดังนั้นลูกคามักจะใชแนวทางใน
การประเมินคุณภาพการใหบริการกอนการตัดสินใจซื้อบริการ�5 ขอหลัก�ดังน้ี 
 1. ความนาเชื่อถือและไววางใจ�(Reliabitity) ผูใหบริการจะตองแสดงความนาเชื่อถือและ
ไววางใจได�โดย 
                    1.1 ควรใหบริการไดอยางถูกตองตามท่ีตกลงกันไวและตรงเวลา 
                    1.2 คนใหบริการตามท่ีสัญญาไว 
                    1.3 แสดงใหเห็นถึงความนาเช่ือถือ 
                    1.4 ควรใหบริการตรงตามความตองการของลูกคา 
                    1.5 ควรใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา 
                    1.6 ควรแจงใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงเวลาท่ีใหบริการหรือการเขาพบลูกคา 
 2. การใหความมั่นใจ�(Assurance) ผูใหบริการตองทําใหลูกคาม่ันใจโดยปราศจากความเสี่ยง
อันตราย�ตลอดจนแสดงความสามารถที่ทําใหเกิดความเชื่อใจได�ตัวผูใหบริการ�ดังน้ี 
                       2.1 สามารถสรางความมัน่ใจใหกับลูกคาได 
                       2.2 ทําใหรูสึกไววางใจไดเม่ือลูกคามาติดตอ 
                       2.3 มีความสุภาพออนนอม 
                       2.4 มีความรูในงานท่ีใหบริการ 
 3. การตอบสนองลูกคา�(Responsiveness) การตอบสนองตองมีความตั้งใจและเต็มใจ
ใหบริการ�เพื่อแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มท่ี�ดังน้ี 
                       3.1 การใหบริการอยางรวดเร็ว 
                       3.2 มีความยินดีท่ีจะใหบริการเสมอ 
                       3.3 มีความพรอมที่จะใหบริการเมื่อลูกคาตองการ 
 4. การดูแลเอาใจใส�(Empathy) การจัดเตรียมดูแลงานท้ังกอนการขาย�ระหวางการขายและ
หลังการขาย�ดังน้ี 
                       4.1 ใหความสนใจลูกคา�และใหความเปนกันเอง 
                       4.2 ใหบริการอยางเอาใจใส 
                       4.3 คือผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ 
                       4.4 เขาใจถึงความตองการของลูกคา 
 5. รูปลักษณ�(Tangibles) ความมีรูปลักษณขององคการและผูใหบริการ�มีดังน้ี 
                      5.1 อุปกรณทันสมัย 
                      5.2 เทคโนโลยีสูง 
                      5.3 ความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชบริการ 
                      5.4 ความสะดวกท่ีใหบริการ 
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 เอนก�สุวรรณบัณฑิต�และภาสกร�อดุลพัฒนกิจ�(2550 :  261-268) ไดใหหลักการประเมิน
คุณภาพบริการ�การประเมินคุณภาพบริการน้ันจะตองพิจารณาอยางรอบคอบ�เพื่อใหไดผลการ
ประเมินท่ีถูกตอง�และสะทอนถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงอันจะชวยใหผูประกอบการหรือผู
ใหบริการตัดสินใจที่จะดําเนินกลยุทธในการใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการไดอยางคุมคากับการตัดสินใจมารับบริการของผูรับบริการน้ัน�แนวทางการประเมิน
คุณภาพการใหบริการมีดวยกัน�4 ประการ�ดังน้ี 
 1. การประเมินจะตองประเมินท้ังประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยอาจมองหาตัวชี้วัดที่แสดง
ถึงประสิทธิภาพของกระบวนการใหบริการในแตละข้ันตอน�เชน�เวลา�ทรัพยากรท่ีใช�และพิจารณา
ประสิทธิผลของการบริหารออกมาในรูปแบบของความพึงพอใจของผูรับบริการปริมาณผูมารับบริการ�
สุดทายก็คือผลกําไรตอบแทนการลงทุน�(Return of Investment) โดย�โดยการประเมินจะตองทํา
การประเมินท้ังในระยะสั้น�และในระยะยาวเพื่อการกําหนดกลยุทธในการจัดการตอไปได 
 2. แยกพิจารณาออกเปนสวนๆวาตองการประเมินสวนใด�จะประเมินอะไร�ระดับไหน�เพื่อให
ไดขอมูลในแตละสวน�จากน้ันจึงนําผลการประเมินทั้งหมดมาพิจารณารวมกันเพื่อใหเห็นภาพรวม
ท้ังหมดของการบริการวามีคุณภาพมากนอยเพียงใด�สวนใดท่ีขาดประสิทธิภาพ�หรือทําใหคุณภาพใน
การบริการตกไป�เชน�การพิจารณาแยกออกเปนระบบปฏิบัติการ�และระดับบริหาร�หรือการแยกตาม
สวนของผลงานที่ตองใช�การประสานงานของหลายหนวยงานขององคการรวมกัน�เพื่อพิจารณา
ประสิทธิภาพของ�เปนตน 
 3. การประเมินจะตองกําหนดเกณฑมาตรฐานในการประเมินน้ันๆใหตรงกันโดยเกณฑที่
กําหนดจะตองมีมาตรฐานและสามารถทําใหเกิดข้ึนได�อาจกําหนดเปนเกณฑภายในองคการหรือใช
เกณฑท่ีเปนสากลก็ได�สวนใหญการกําหนดเกณฑมาตรฐานจะมีหลักในการกําหนดงายเรียกวา 
“SMART” ดังน้ี�คือ 
                           S = Specific เกณฑท่ีกําหนดจะตองเปนเร่ืองเฉพาะของงานน้ัน 
                          M = Measurement สามารถท่ีจะวันออกมาไดท้ังทางตรงและทางออม 
                          A = Attainable เกณฑน้ันจะตองเปนสิ่งสามารถทําใหเกิดขึ้นไดจริง 
                          R = Reasonable เกณฑน้ันจะตองใชบนเหตุผลท่ีถูกตอง 
                          T = Time-bound เกณฑน้ันจะตองยึดถือเฉพาะชวงเวลาหน่ึงๆและมีการ
เปลี่ยนแปลงไปไดขึ้นกับสภาวะแวดลอมท่ีเปลี่ยนไป 
                          ในการใหบริการนั้นสิ่งท่ีจะตองประเมิน�ก็คือพฤติกรรมการบริการและตัวสินคา
บริการ�ซึ่งไดมีผูกําหนดตัวอยางแนวทางที่ใชประเมินไวหลายทาน�เชน�Parasuraman,Ziethaml 
และ�Berry (1990) ไดกลาวถึงมิติการรับรูคุณภาพการบริการ�10 มิติ�(SERVQUAL) ไดแก 
                          1. สิ่งท่ีจับตองได�(Tangibles) หมายถึง�ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏของสิ่ง
อํานวยความสะดวก�เคร่ืองมือ�การแตงตัวของบุคลากร�และอุปกรณที่ใชในการติดตอสื่อ 
                          2. ความเชื่อถือได� (Reliability) หมายถึง�ความสามารถในการทําขอตกลงที่ได
กําหนดเก่ียวกับบริการนั้นๆอยางถกูตอง�และมีสระ 
                          3. การตอบสนอง�(Responsibility) หมายถึง�ความตั้งใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา�
รวมท้ังดานความพรอมของพนักงานที่จะใหบริการ  
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       4. สมรรถภาพ�(Competence) หมายถึง�การท่ีมีความรู�ทักษะ�ความสามารถ
ท่ีเกี่ยวกับงานน้ันๆ 
                          5. อัธยาศัยไมตรี�(Courtesy) หมายถึง�มีความสุภาพเรียบรอย�การเคารพ�และ
ใหเกียรติและคํานึงถึงมิตรภาพในการติดตอกับผูอื่น  
                          6. ความไวใจได�(Credibility) หมายถึง�การมีคุณคานาเชื่อถือ�มีความซื่อสัตย
และมีความนาเชื่อถือไวใจได 
                          7. ความม่ันคง�(Security) หมายถึง�ปลอดภัยจากอันตราย�ความเสี่ยง�และ
ความเคลือบแคลงสงสัย 
                          8. การเขาถึงได�(Accessibility) หมายถึง�การท่ีสามารถติดตอสื่อสารไดงาย 
                          9. การสื่อสาร�(Communication) หมายถึง�การสื่อสารดวยภาษาท่ีลูกคา
เขาใจและรับฟงส่ิงที่ลูกคาตองการจะแจงหรือบอกใหทราบดวย 
                         10.การเขาใจ�(Understanding) หมายถึง�มีความพยายามที่จะรูจักเขาใจลูกคา
และทราบในความตองการของลูกคา 
 จากมิติการรับรูคุณภาพการบริการ�10 มิติที่กลาวไปนั้นตอมาไดพัฒนาโดยรวมมิติท่ีมีความ
ใกลเคียงกันใหมิติเดียวกัน�คือ�ใหมิติดานความมีศักยภาพ�(Comptons) มิติดานความมีอัธยาศัยไมตรี
(Courtesy) มิติดานความม่ันคง(Security) รวมเปนมิติใหมที่ ช่ือวามิติดานการใหความ ม่ันใจ
(Assurance) และรวมมิติดานการเขาถึงได(Assessability) มิติดานการสื่อสาร(Communication) 
และมิติดานการเขาใจลูกคา(Understanding) เปนมิติที่ชื่อวามิติดานความเห็นอกเห็นใจ(Empathy) 
โดยมิติการรับรูคุณภาพการบริการเปน�5 มิติ�ดังนี ้

1. สิ่งท่ีจับตองได(Tangibles) หมายถึงลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏตอสิ่ งอํานวยความ
สะดวกอุปกรณตกบุคคลรวมไปถึงเครื่องมือท่ีใชในการติดตอสื่อสาร 

2. ความเชื่อถือไววางใจกัน�(reliability) หมายถึงความสามารถท่ีจะปฏิบัติงานบริการไดตาม
สัญญาไวอยางถูกตองแมนยําและมีความเปนอิสระ 

3. ความรับผิดชอบ�(responsiveness) หมายถึงความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและ
จัดเตรียมใหลูกคาโดยทันที 

4. การใหความม่ันใจ�(Assurance) หมายถึงความรูความสามารถและความสุขภาพของ
พนักงานท่ีจะโนมนาวชักจูงลูกคาใหเกิดความเชื่อถือไววางใจและเกิดความม่ันใจ 

5. ความเห็นอกเห็นใจ�(Empathy) หมายถึงการดูแลเอาใจใสลูกคาใหความสนใจกับลูกคา
รวมท้ังมีความเขาใจลูกคาและ 
 การใช RATER ในการประเมินพฤติกรรมในการบริการซึ่งกําหนดโดย�Collier (1990). ซึ่ง
ดั ด แ ป ล ง ม า จ า ก ห ลั ก คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร � ( Service quality : SERVQUAL) ข อ ง�
PArasuraman,Zeithaml และ�Berry (1990) ท่ีไดปรับการเรียงลําดับและเพิ่มความหมายโดย
กําหนดเปน�RATER ดังน้ี�คือ  
           R =Reliability การใหบริการจะตองมีความถูกตอง 
           A = Assurance  
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 การใหบริการจะตองเปนไปตามท่ีไดประกาศเอาไวทั้งในดานกระบวนการการใหบริการและ
คุณภาพการใหบริการ      
          T = Tangibility ลักษณะแวดลอมอื่นๆ�เชน�อาคารสถานท่ี�อุปกรณตางๆ�มาเปนตัวบงบอก
คุณภาพท่ีจับตองไมไดของบริการนั้น 
          E = Empathy ผูใหบริการมีความเอื้ออาทร�เอาใจใสตอผูรับบริการ 
          R = Responsiveness ผู ใหบริการมีความเต็มใจที่จะสนองตอบตอความตองการอยาง
ทันทวงที 
          ดังนั้น�ไมวาจะเปนการรับรูคุณภาพการบริการของพาราสุรามานหรือกอเลียร�ลวนเปนแนว
ในการศึกษาคุณภาพการใหบริการ�ซึ่งอาจเปรียบเทียบไดดังตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี�1 เปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการระหวาง�SERVQUAL และ�RATER 

SERVQUAL 10 มิติ  RATER 5 มิติ 

Reliability  Reliability  

Competence  
Assurance 

 Courtesy  

Security 

 Tangibles  
Tangibility 

Credibility 

Assessability  
 

Empathy Communication 

Understanding 

Responsibilit  responsibility 

ท่ีมา�:�อเนก�สุวรรณบัณฑิต�และ�ภาสกร�อดุลพัฒนกิจ�2550:264. 
          เกณฑ�ART ซึ่งไดรับการคิดและนําไปใชสําหรับธนาคารซิต้ีแบงค�โดยมุงตอบสนองการบริการ
ลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ “ART” ดังน้ี�คือ 
          A = Accuracy การทํางานจะตองมีการตรวจสอบความถูกตองทุกครั้ง 
          R = Responsive สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเสมอ 
          T = Timeliness สามารถดําเนินการทางธุรกรรมไดอยางทันการเสมอ 
           เกณฑ�QSCV ซึ่งไดรับการบอมรับและนําไปปฏิบัติของรานแมคโดนัล “QSSV” ดังนี้คือ 
          Q = Quality เนนที่คุณภาพของท้ังสินคาและบริการ 
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          S = Service จะตองมีบริการท่ีดี�นาประทับใจ 
          C = Cleanliness ตัวสินคาและบริการจะตองมีคุณภาพตอผูบริโภค 
 4.ขอท่ีควรคํานึงถึงในการประเมิน�ในการประเมินคุณภาพการใหบริการเพื่อใหไดความถูก
ตองของการประเมิน�ผูทําการประเมินจะตองระวังในประเด็นการวิเคราะหและปจจัยที่สําคัญ�ไดแก 
  4.1 ระดับความเกี่ยวของกับผูบริหารและระดับการปรับการบริหารใหเขากับความ
ตองการของผูรับบริการ�เนื่องจากในบางคร้ังการปรับปรุงบริการที่มีผูรับบริการเขารวมแสดงความ
คิดเห็นจะไดคุณภาพและรูปแบบการบริการท่ีมีความหลากหลาย�ซ่ึงทําใหแนวทางการประเมินยอม
แตกตางกันไปตามสภาวะแวดลอมบริการน้ันๆ  
  4.2 ความซับซอนของปจจัยนําเขาและปจจัยนําออกในกระบวนการบริการวาท่ี
ขั้นตอนตางๆ�มีปจจัยนําเขาและปจจัยนําออกไปได�หากแยกวิเคราะหเปนแตละสวนงานอาจทําให
มองเห็นประเด็นเชิงคุณภาพไดงาย�แตมองรวมทุกกระบวนการเขาดวยกันจะทําใหเกิดการวิเคราะห
ทําไดยากข้ึน 
  4.3 แนวทางในการเลือกวิเคราะหปจจัยนําเขานําออก�แบงออกได เปน�2 แบบ�
ไดแก�การประเมินแยกสวน�และการประเมินภาพรวม�ซึ่งทําใหภาพของคุณภาพในการบริการ
แตกตางกัน�การเลือกใชจึงควรวิเคราะหหาความเหมาะสมกับรูปแบบบริการ�โดยมีหลักในการเลือก
ดังแสดงในตารางท่ี�2 
 
ตารางท่ี�2 การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพแบบภาพรวมและแบบแยกสวน 

ประเภทการ
ประเมิน 

ขอด ี ขอเสีย 

 
 
 
แยกสวน 

-ทําใหทราบถึงเหตุและผลที่ชัดเจนในการใช
ปจจัยนําเขา�และ�ปจจัยนําออกของแตละ
ขั้นตอนสามารถพิจารณาทีละองคประกอบ
เพื่อท่ีจะประเมินวิธีการปฏิบัติงานท่ี
เหมาะสมของแตละข้ันตอน 
-สามารถกําหนดรูปแบบของผลตอบแทนการ
ทํางานท่ีแตกตางกันได 

-การเลือกกลยุทธในการบริหารแบบ
ภาพรวมจะกระทําไดยากเนื่องจากมี
ความหลากหลายของเนื้อหาวิธีการจาก
แตละข้ันตอนของกระบวนการทํางาน 

 
 
 
 
ภาพรวม 

-ทําใหไดผลการประเมินท่ีเปนภาพรวม
ทั้งหมดขององคการ 
-ทําใหสามารถเลือกใชกลยุทธทางการบริหาร
ที่เหมาะสมกับองคกรได 
-ทําใหทราบถึงอัตราเปรียบเทียบระหวาง
ปจจัยนําเขาและปจจัยนําออกในภาพรวม
ตนทุนและผลกําไรท้ังหมด 

-ทําใหไมสามารถระบุปญหาในการขาด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในแตละ
ขั้นตอนได 
-ตองใชระบบการประเมินท่ีขายครึ่งกันใน
ทุกสวนขององคกรทําใหไมสามารถวา
คุณภาพในแตละ.�ไดอยางถูกตอง 
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- สามารถกําหนดกลยุทธดานราคาและแนว
ทางการจัดการทางการตลาดไดอยางชัดเจน 

ท่ีมา�:�อเนก�สุวรรณบัณฑิต�และภาสกร�อดุลพัฒนกิจ�2559:266 
 จากท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวา�แนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการตองประเมินทั้ง
ประสิทธิภาพ�และประสิทธิผล�โดยมีการแยกพิจารณาการประเมินออกเปนสวนเราตองกําหนดเกณฑ
มาตรฐานในการประเมินใหตรงกัน�โดยการประเมินคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวยแนวทางท่ี
สําคัญคือ�ความนาเชื่อถือและไววางใจการใหความม่ันใจการตอบสนองลูกคา�การดูแลเอาใจใส�และ
ดานรูปลักษณ 
�
7.�แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 
 ความคาดหวัง�เปนความคิด�ความเชื่อ�ความตองการ�ความหวังหรือความรูสึกของบุคคลท่ีมี
ตอส่ิงหน่ึง�เปนการคิดวงหนาโดยมุงหวังในสิ่งท่ีเปนไปไดวาจะเกิดข้ึนตามท่ีตนคิดไว�ทั้งน้ีความ
คาดหวังของบุคคลจะข้ึนอยูกับความตองการและความเปนไปตามประสบการณของแตละบุคคล�ไดมี
นักวิชาการไดใหแนวคิดเกี่ยวกับ�ความคาดหวัง�ดังนี้  
 1.ความหมายของความคาดหวัง 
 ความหมายของความคาดหวังนั้น�ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไวดังน้ี 
 ดิน�ปรัชญาพฤทธ์ิ�(2548 : 142)ไดใหความหมายของความคาดหวัง�หมายถึง�การคาดคะเน
จากผูอื่นวาสมาชิกในกลุมควรประพฤติปฏิบัติภารกิจอะไรบางเมื่อเขาไปมีปฏิกิริยาเลยตอบกับผูอื่น 
 ละออ�ปรเทืองจิตร�(2548 : 20) ไดใหความหมายของความคาดหวัง�หมายถึง�การที่ผูดํารง
ตําแหนงคาดหวังถึงส่ิงท่ีปฏิบัติไวลวงหนา�ซึ่งสามารถแบงได�2 แบบ�คือ�การคาดหมายตามสิทธิ�และ
การคาดหมายตามหนาท่ี�โดยการคาดหวังน้ีแตละคนคาดหวังตางกันขึ้นอยูกับอายุ�เพศ�ตําแหนงและ
วัฒนธรรม 
 สิทธิโชค�วรานุสันติกุล�(2548 : 161) ไดใหความหมายของความคาดหวัง�หมายถึงความเชื่อ
ของบุคคลท่ีบุคคลมีการรับรูวาการกระทําอยางหน่ึงของเคาควรจะนําไปสูผลกรรมอยางใดอยางหน่ึง 
 สุรางค�จันทรเอม�(2548 : 5) ไดใหความหมายของความคาดหวัง�หมายถึง�ความเช่ือวาสิ่งใด
ท่ีนาจะเกิดขึ้นและสิ่งใดบางท่ีไมนาจะเกิดข้ึนความคาดหวังจะเกิดข้ึนไดถูกตองหรือไม� ข้ึนอยูกับ
ประสบการณของบุคคลแตละบุคคลดวยนอกจากน้ีความคาดหวังยังถือเปนความรูสึก�การใชความคิด
อยางมีวิจารณญาณของแตละบุคคลท่ีคาดหวังไวลวงหนา�ตออะไรบางสิ่งบางอยาง�วาควรจะเปน 
เชนไร�ซึ่งการคาดการณนี้อาจข้ึนอยูกับประสบการณที่ผานมาของแตละบุคคลซึ่งทําใหความคาดหวัง
นั้นมีความแตกตางกันออกไปดวย�บุคคลแตละคนอาจมีความคาดหวังท่ีแตกตางกันไป�ท้ังน้ีอาจ
เน่ืองมาจากปจจัยตางๆ�เชน�เพศ�อายุ�พื้นทางการศึกษา�ครอบครัว�หนาท่ีการงาน�และอื่นๆ� 
อีกมากมาย�ความตองการพื้นฐานของมนุษยก็เปนอีกพื้นฐานหน่ึงท่ีทําใหบุคคลเกิดความคาดหวัง
แตกตางกันออกไปดวยแตกอนที่จะทําการคาดหวังใดๆใหเกิดข้ึนนั้น�บุคคลควรศึกษาและเขาใจ 
ในตนเองใหดีเสียกอน�รูจักความสามารถความตองการ�รวมท้ังยอมรับสภาพท่ีเปนจริงของตนเองใหดี
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เสียกอน  เพื่อที่สามารถจะทําใหความคาดหวังท่ีตนตองการ�สามารถเกิดขึ้นเพื่อพัฒนาตนเองไดจริง�
ไมสูงเกินไป�หรือเปนสิ่งท่ีไมสามารถกระทําได 
 จากท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวา�ความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณ
ลวงหนา�ตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะเปนหรือควรที่จะเกิดขึ้น�เปนกระบวนการจากสภาวะทางจิตใจ
ของบุคคลท่ีมุงหวังตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งวาควรจะคิด�ควรจะเปน�และเปนการมุงหวังตอบุคคลอื่นใหกระทํา
สิ่งใดส่ิงหนึ่งตามท่ีตนปรารถนา 
�
8.�แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ ความพึงพอใจหรือความพอใจ�เปนการแสดงออกของมนุษย 
บอกถึงความรูสึกซึ่งตอบสนองความตองการ�ความคาดหวัง�ที่มีตอสิ่งตางๆของมนุษย�ท้ังพึงพอใจและ
ไมพึงพอใจซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของคําวา�ความพึงพอใจไวดังน้ี  
 ติน�ปรัชญพฤทธิ์� (2542) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา�เปนระดับของความโนมเอียง
ดานทัศนคติของแตละบุคคล  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน�(ราชบัณฑิตยสถาน,2542) ใหความหมายของ “ความพึง
พอใจ”หรือ�ภาษาอังกฤษ�คําวา “Satibfaction” หมายถึง�พอใจ�ชอบใจ 
 ศิริวรรณ�เสรีรัตน,ศุภร�เสรีรัตน,ปณิศา�มีจืนดา�และอรทัย�เลิศวรรณวิทย� (2542) ไดให
ความหมายไววา�ความพึงพอใจ�หมายถึง�ความพอใจเมื่อความตองการไดรับการตอบสนอง�ดังนั้นการ
จูงใจจึงเปนสิ่งเราเพื่อใหไดผลลัพธเมื่อเกิดแรงจูงใจขึ้นแลวสามารถตอบสนองแรงจูงใจนั้นไดผลลัพธ�ก็
คือความพึงพอใจจากที่กลาวมาขางตน�เห็นไดวามีผู ใหความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” 
แตกตางกัน�แตสามารถสรุปไดดังนี้วา�ความพึงพอใจหมายถึง�ความรูสึกจากการไดรับการตอบสนอง
จากผูใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว�ตรงตอความตองการและเปนการใหบริการท่ีมีความตอเน่ือง�
มีความเพียบพรอมดานวัสดุอุปกรณในการใชงาน�ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอใหบริการนั้น�ถือ
ไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีผูใชบริการมีตอเรื่องการรับบริการในเชิงประเมินคา�ซึ่งจะเห็นได
วาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจน้ีเก่ียวของสัมพันธกับทัศนคติของผูใชบริการ�ซึ่งไมจําเปนตองแสดง
หรืออธิบายในเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได�แตเปนปฏิกิริยาดานความรูสึกของผูใชบริการตอสิ่งเราหรือสิ่ง
กระตุนท่ีแสดงออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน�โดยบงบอกทิศทางของ
ผลมาในลักษณะของการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ�หรือไมมีปฏิกิริยา�
คือ�เฉยๆตอสิ่งเราหรือส่ิงกระตุนน้ันก็ได�ความพึงพอใจของแตละบุคคลไมมีวันสิ้นสุด�ซึ่งสอดคลอง
ตามทฤษฎีความตองการของนักวิชาการหลายๆคนท่ีศึกษาวา�อาจมีการเปลี่ยนแปลงไดเสมอตาม
กาลเวลาและสภาพแวดลอมบุคคล�จึงมีเหตุผลตอความคิดหรือความรูสึกที่จะไมพึงพอใจในสิ่งท่ีเคย
พึงพอใจมาแลว  
 วิรุฬ�พรรณเทวี�(2542) ใหความหมายไววา�ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของ
มนุษยที่ไมเหมือนกัน�ซึ่งเปนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับส่ิงหนึ่งส่ิงใดอยางไรถาคาดหวังหรือ
มีความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี�จะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจ
ผิดหวงัหรือไมพอใจเปนอยางยิ่งเม่ือไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งน้ีข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตนตั้งใจไว
วาจะมีมากหรือนอย  
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วัฒนา�เพชรวงศ�(2543) ไดสรุปความพึงพอใจ�เปนความรูสึกหรือทัศนคติทางดานบวกของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งหน่ึง�ซึ่งจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสงิ่ นั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดแต
ท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน�ข้ึนกับคานิยมและประสบการณท่ีไดรับ

จิตตินันท�เดชะประสงค�(2543) แบงระดับความพึงพอใจออกเปน 2 ระดับ�คือ
1. ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง� เปนการแสดงความรู สึกยินดีมีความสุขของ

ผูรับบริการ�เมื่อไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู
2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง�เปนการแสดงความรูสึกปราบปลื้มใจ�ความประทับใจ

ของผูรับบริการเมื่อไดรับการบริการที่เกินความคาดหวังท่ีมีอยู�เชน�ลูกคาเติมน้ํามันท่ีสถานีบริการเติม
น้ํามันพรอมกับไดรับบริการตรวจเคร่ืองยนตและเติมลมฟรี

วิชาญ�ศิลปวุฒิยา�(2546) กลาววา�ความพึงพอใจคือความรูสึกหรือทัศนคติของคนที่มีตอสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่ง�บุคคลใดบุคคลหน่ึงในทางบวก�จะแสดงออกมาในรูปแบบของระดับความรูสึกที่ชอบมาก
ชอบนอย�คือ�พอใจมาก�พอใจนอย�ตอส่ิงนั้นๆ�ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือมีแรงจูงใจและเมื่อความ
ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง�สามารถลดตึงความเครียดจนกอใหเกิดความสุขสบายใจ

สาวิณี�แสงสุริยันตร�(2547) กลาววา�ความพึงพอใจ�คือ�ความรูสึกท่ีดี หรือเจตคติที่ดีของ
บุคคลท่ีมีตอส่ิงนั้นๆ�เมื่อบุคคลอุทิศแรงกายและแรงใจ�และสติปญญา�เพื่อกระทําในส่ิงนั้นๆ

ถวัลย�เทียนทอง�(2548) ไดใหความเห็นวาความพึงพอใจของผูรับบริการเปนมาตรการอยาง
หน่ึงที่ใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานไดเพราะการจัดบริการของรัฐไมใชสักแตวาทําใหเสร็จๆ
ไป�แตหมายถึง�การใหบริการอยางดี�เปนท่ีนาพอใจแกประชาชน

สุธดี�ชิดชอบ�(2548) ความพึงพอใจ�หมายถึง�ความเก่ียวของสัมพันธกับทัศนคติยังไม
สามารถแยกออกจากกันได�โดยความพึงพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ�ซึ่งไม
จําเปนตองแสดงออก�หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป

การวัดระดับความพอใจ
นิรันดร�ปรัชญากุล�(2547) โดยท่ัวไปนั้น�การวัดความพึงพอใจมักจะกระทําการวัดกันในเรื่อง

ใดเร่ืองหน่ึงหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 2 ประเด็นคือ�ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน�(Job
satisfaction) และความพึงพอใจตอการใหบริการ�(Service satisfaction) ขององคกร�ไมวาจะเปน
ในองคการในลักษณะใดหรือมีจุดมุงหมายของการดําเนินงานประการใดก็ตาม�ซึ่งไดรับความนิยม
นํามาทําการศึกษาน้ัน�จะเกิดขึ้นไดหรือไมน้ัน�จะตองพิจารณาถึง�ลักษณะของการใหบริการของ
องคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตางๆ�ของแตละบุคคล�ดังน้ันการวัดความ
พึงพอใจตอการบริการอาจจะกระทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้

1. การใชแบบสอบถาม�ซึ่งเปนวิธีท่ีนิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง�ซึ่งอาจกระทําโดยการ
ขอรองหรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด�แสดงความคิดเห็นลงใน
แบบฟอรมที่กําหนดคําตอบไวใหเลือก�หรือเปนคําตอบอิสระ�โดยคําถามท่ีถามอาจจะ
ถามถึงความพอใจในดานตางๆท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยู�เชน�ลักษณะของการใหบริ
การ�สถานท่ีใหบริการ�ระยะเวลาในการใหบริการ�พนักงานที่ใหบริการ�เปนตน
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2. การสัมภาษณ�เปนอีกวิธีการหน่ึงในการที่จะไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใช
บริการ�ซึ่งเปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูก
สัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง�การวัดระดับความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับวาเปน
วิธีการท่ีประหยัด�และมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

3. การสังเกต�เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการไดโดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ�ขณะรอรับบริการ�และหลังจากการไดรับบริการแลว�
เชน�การสังเกตกิริยาทาทางการพูด�สีหนา�และความถี่ของการมาขอรับบริการ�เปนตน�การวัดความ
พึงพอใจวิธีนี้�ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอน�จึงจะสามารถประเมินถึงระดับ
ความพอใจของผูมารับบริการไดอยางถูกตอง 
         จะเห็นไดวาวิธีการวัดระดับความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน�(Job satisfaction) และความพึง
พอใจตอการใหบริการ�(Service satisfaction) ขององคกรนั้น�มีวิธีการท่ีใชในการวัดระดับความพึง
พอใจ�ออกเปน�3 วิธี�ไดแก�การใชแบบสอบถาม�การสัมภาษณ�และการสังเกต�ซึ่งในการวัดสามารถ
ใชวิธีการ�1 วิธีการใดหรือใชรวมกันไดท้ัง�3 วิธี เพื่อใหสามารถวัดความรูสึกของผูรับบริการทั้งพึง
พอใจและไมพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของการใหบริการขององคกรน้ันๆ 
         Millet (1954) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ�หรือความสามารถที่จะพิจารณาวา
การบริการน้ันเปนที่พึงพอใจหรือไม�โดยวัดไดจาก 

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable  service) 
2.  การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา�(Timely service) 
3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) 
4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) 
5.  การใหบริการที่มีความกาวหนา�(Progressive service) 

 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 Kotler and Armstrong (1999) รายงานวา�พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่ง จูงใจ�
(Motive) หรื่อแรงขับดัน�(Drive) เปนความตองการที่กดดันมากพอท่ีจะจูงใหบุคคลเกิดพฤติกรรม
เพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง�ซึ่งความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน�ความตองการ
บางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา�(Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด�เชน�ความหิว
กระหายหรือความลําบากบางอยาง�เปนความตองการทางจิตวิทยา(Psychological) เกิดจากความ
ตองการการยอมรับ�(Belonging) ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลกระทําใน
ชวงเวลาน้ันความตองการกลายเปนส่ิงจูงใจ�เมื่อไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด�
โดยทฤษฎีท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุดมี�2 ทฤษฎี�คือทฤษฎีของ�Maslow และทฤษฎีของ�Freud 
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ทฤษฎีแรงจูงใจ�Maslow (Maslow’s theory motivation)  
 Maslow (1954) คนหาวิธีที่จะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการบางอยาง�       
ณ�เวลาหน่ึง ทําไมคนหน่ึงจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพื่อใหไดมาซึ่งความปลอดภัยของ
ตนเองแตอีกคนหน่ึงกลับทําสิ่งเหลาน้ัน�เพื่อใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอื่น�คําตอบของMaslow 
คือ�ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่กดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด�ทฤษฎีของ
Maslow ไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ�คือ 

1. ความตองการทางกายภาพ(Psychological needs) เปนความตองการพื้นฐาน�คือ�
อาหาร�   ท่ีพัก�อากาศ�ยารักษาโรค 

2. ความตองการความปลอดภัย(�Safety needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวาความ
ตองการเพื่อความอยูรอด�เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

3. ความตองการทางสังคม�(�Social needs)  เปนความตองการการยอมรับจากเพื่อน 
4. ความตองการการยกยอง�(Esteem needs) เปนความตองการการยกยองสวนตัว�ความ

นับถือและสถานะทางสังคม 
5. ความตองการใหประสบความสําเร็จ�(Self-actualization needs) เปนความตองการ

สูงสุดของแตละบุคคล�ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ  
 ทฤษฎีแรงจูงใจของ�Freud 
� Freud (1964) ตั้งสมมติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามีสวนชวยสรางให
เกิดพฤติกรรม�Freud พบวาบุคคลเพิ่มและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง� ส่ิงเราเหลาน้ีอยูนอกเหนือการ
ควบคุมอยางสิ้นเชิง�บุคคลจึงมีความฝน�คําพูดท่ีไมต้ังใจพูด�มีอารมณอยูเหนือเหตุผล�และมีพฤติกรรม
หลอกหลอนหรืออาการวิตกจริตอยางมาก 
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการพื้นฐานของ�Maslow 
� Maslow (1954) เชื่อวาพฤติกรรมของมนุษยเปนจํานวนมากสามารถอธิบายไดโดยใช
แนวโนมของบุคคล�ในการคนหาเปาหมายที่จะทําใหชีวิตของเขาไดรับความตองการ�ความปรารถนา�
และไดรับสิ่งท่ีมีความหมายตอตนเอง�เปนความจริงที่จะกลาววากระบวนการของแรงจูงใจเปนหัวใจ
ของทฤษฎีบุคลิกภาพของ�Maslow เม่ือบุคคลปรารถนาท่ีจะไดรับความพึงพอใจ�และเม่ือบุคคลไดรับ
ความพึงพอใจในสิ่งหน่ึงแลวก็จะยังคงเรียกรองความพึงพอใจในส่ิงอื่นๆตอไป�ซึ่งถือเปนคุณลักษณะ
ของมนุษย�ซึ่งเปน   ผูที่มีความตองการจะไดรับสิ่งตางๆเสมอ 
 Maslow กลาววาความปรารถนาของมนุษยน้ันติดตัวมาแตกําเนิดและความปรารถนาเหลาน้ี
จะเรียงลําดับขั้นของความปรารถนา�ตั้งแตข้ันแรกไปสูความปรารถนาขั้นสูงข้ึนไปเปนลําดับ 
 ทฤษฎี�Maslow’s hierarchy of needs theory แบงลําดับความตองการของมนุษยไวดังนี ้
 ขั้นที่�1  ความตองการทางดานรางกาย  (Physiological  needs)  ความตองการในข้ันน้ีเปน
ความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนความตองการข้ันพื้นฐาน�(Basic needs) มีพลังมากท่ีสุดเพราะ
เปนความตองการท่ีจําเปนตอการดํารงชีวิตตัวอยางเชนความตองการอากาศอาหารยารักษาโรคหาก
ความตองการข้ันแรกยังไมไดรับการตอบสนองก็ยากท่ีจะพัฒนาสูทานอ่ืนๆได 
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 ขั้นที่�2  ความตองการความปลอดภัย�(Safety and Security needs)  ความตองการขั้นนี้
จะเกิดขึ้นเม่ือทานแรกไดรับการตอบสนองความตองการในขั้นนี้เปนความตองการท่ีจะรักษาความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของตนเอง�จะเกิดความรูสึกหวาดกลัว�ผวา�รูสึกไมม่ันคง 
 ขั้นท่ี�3  ความตองการความรัก�และความเปนเจาของ  (Belonging and love needs) เม่ือ�
2 ขั้นแรกไดรับการตอบสนองความตองการแลว�มนุษยจะสรางความรักและความผูกพันกับผูอ่ืน 
 ขั้นท่ี�4  ความตองการการไดรับการยกยองนับถือ�(Esteem  for other)  คือความตองการ
ชื่อเสียงเกียรติยศการยอมรับยกยองจากผูอื่น 
 ขัน้ท่ี�5  ความตองการท่ีจะเขาใจประจักษตนเองอยางแทจริง  (Self-actualization needs)  
เปนความตองการเพื่อตระหนักรูความสามารถของตนกับประพฤติปฏิบัติตนตามความสามารถและสุด
ความสามารถโดยเพงเล็งประโยชนของคนอื่นและของสังคมสวนรวมเปนสําคัญ 
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ความตองการความปลอดภัย
(Safety and Security needs)

ความตองการความรัก�และความเปนเจาของ
(Belonging and love needs)

ความตองการการไดรับการยกยองนับถือ
(Esteem for other)

ความตองการท่ีจะเขาใจประจักษตนเองอยางแทจริง
(Self-actualization needs)

ภาพที่ 1 ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมนุษย�(Maslow)
ทฤษฎสี องปจจัย�( Two Factor theory)

เปนทฤษฎีที่ Herzberg,Mausner,and Synderman (1995) ไดศึกษาเกี่ยวกับแรงจูงใจใน
การทํางานของบุคคลโดยศึกษาถึงความตองการของบุคคลในองคการ�หรือการจูงใจจากการทํางาน
โดยเฉพาะเจาะจง�โดยศึกษาวาคนเราตองการอะไรจากการทํางาน�ซึ่งสรุปไดวาความสุขจากการ
ทํางานนั้น�เกิดจากความพึงพอใจ�หรือไมพึงพอใจในงานที่ทํามีสาเหตุมาจาก�ปจจัย 2 กลุม�คือ

ความตองการทางดานรางกาย
(Physiological  needs)
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 1.ปจจัยจูงใจ (Motivational factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับงานโดยตรง�เพื่อจูงใจใหคน
ชอบและรับงานท่ีปฏิบัติอยู�เปนตัวกระตุนทําใหเกิดความพึงพอใจแกบุคคลในองคกรใหปฏิบัติงานได
อยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน�เพราะเปนปจจัยท่ีสามารถตอบสนองความตองการภายในของบุคคล
ได�ประกอบดวย 
               1.1 ความสําเร็จในการทํางาน 
               1.2 การไดรับการยอมรับนับถือ 
               1.3 ลักษณะงานท่ีปฏิบัต ิ
               1.4 ความรับผิดชอบในงาน 
               1.5 ความกาวหนา 
 2.ปจจัยคํ้าจุนหรือปจจัยสุขศาสตร�(Maintenance for hygiene Factor) หมายถึง�ปจจัยที่
จะค้ําจุนใหบุคคลมีแรงจูงใจในการทํางานอยูตลอดเวลา�ถาไมมีหรือมีในลักษณะที่ไมสอดคลองกับ
บุคคล�ในองคกรบุคคลในองคการจะเกิดความไมชอบงานขึ้นซึ่งเปนปจจัยท่ีมาจากภายนอกตัวบุคคล�
ปจจัยเหลานี้ไดแก 
              2.1 เงินเดือน 
              2.2 นโยบายและการบริหาร 
              2.3 ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา�ผูใตบังคับบัญชา�และเพื่อนรวมงาน 
              2.4 สภาพการทํางาน 
              2.5 วิธีปกครองบังคับบัญชา 
              2.6 สถานะทางอาชีพ 
              2.7 ความมั่นคงในการทํางาน 
 จากทฤษฎีดังกลาว�สรุปไดวา�ปจจัยทั้งสองดานนี้เปนสิ่งที่คนตองการ�เพราะเปนแรงจูงใจใน
การทํางาน�ปจจัยจูงใจ�เปนองคประกอบสําคัญท่ีทําใหเกิดความสุขในการทํางาน�โดยมีความสัมพันธ
กับแนวคิดท่ีวา�เม่ือคนไดรับการตอบสนองดวยปจจัยน้ีแลวจะชวยเพิ่มแรงจูงใจในการทํางาน�ผลท่ี
ตามมาก็คือคนจะเกิดความพึงพอใจในงาน�สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ�ปจจัยค้ําจุนหรือสุข
ศาสตร�ทําหนาท่ีเปนตัวปองกันมีใหคนเกิดความไมเปนสุขหรือไมพึงพอใจในงาน�ชวยทําใหคนเปลี่ยน
เจตคติจากการไมอยากทํางานมาสูความพรอมท่ีจะทํางานนอกจากน้ี�Herzberg et.(1995) ยังได
อธิบายเพิ่มเติมอีกวา�ปจจัยจูงใจ�และปจจัยคํ้าจุนหรือสุขศาสตร�จะตองมีคาเปนบวกเทาน้ัน�จึงจะทํา
ใหบุคคลมีแรงจูงใจและพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
1.�ดานกายภาพ�
1.1��ที่ตั้งของหมูบานหรือชุมชนหรือตําบล�

ตําบลแมกาเดิมอยูในเขตการปกครองของตําบลทาวังพราว�เม่ือปพ.ศ.2440 ทางการเปล่ียน
ชื่ออําเภอสันปาตองแมวาง��เปนอําเภอบานแม��โดยมีที่วาการอําเภอต้ังอยูโรงเรียนบานเปยง�บานแม
ของ��สังกัดหมู�7  ตําบลทาวังพราว�พอป�พ.ศ. 2442  บานแมของยายไปสังกัด�หมู�7   ตําบลหนอง
ตอง�อําเภอหางดง��จังหวัดเชียงใหม 
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ปพ.ศ. 2442 กํานันตําบลทาวังพราวไดแยกตําบลทาวังพราวออกเปนตําบลใหมชื่อ�“�ตําบล
แมกา�”  ใหขุนวังพราว��ผดุงราษฎร�เปนกํานัน��แบงการปกครองออกเปน��6  หมูบาน�ตอมา
ประชากรเพิ่มข้ึนมีการขยายจํานวนครัวเรือนและพืน้ท่ีอยูอาศัยเพิ่มขึ้นตลอดเวลา  พอปพ.ศ.�2471  
ทางการเปลี่ยนชื่ออําเภอบานแม��เปนอําเภอสันปาตอง��จังหวัดเชียงใหม���ตั้งอยูในท่ีตั้งปจจุบันนี้� 
ตอมาในปพ.ศ.�2485 กํานันขุนวังพราวไดไปชักชวนพอหลวงปก���ณะใจ���ผูใหญบานแมของสมัยน้ัน��
ใหยายบานแมของมาสังกัดตําบลแมกา� ในปพ.ศ.�2492 พอหลวงปก��ณะใจ�ไดประชุมลูกบานและ
ประชุมคณะกรรมการโรงเรียนหนองตองอ่ินคําคณูประการ��ตําบลหนองตอง�ไดประชุมตกลงยายโอน
มาสังกัด�หมู�8  ตําบลแมกา��อําเภอสันปาตอง��จังหวัดเชียงใหม��ในเดือนตุลาคม��2492  จนถึง
ปจจุบัน�(ขอมูลไดจากนายติ๊บ�ปญญา��ราษฎรหมู�8  อายุ�93 ป,�นายคําปน��คําพินิจ�อายุ�89  ป��
อดีตผูใหญบาน�หมู�8,�นายวิรัตน��สุทธสา�ขาราชการครูบํานาญ��บานอยูบานแม��อดีตเลขาชมรม
กํานันผูใหญบาน��อําเภอสันปาตอง�ปพ.ศ.�2530 – 2534) 

ตอมาในป�พ.ศ.2495 กํานันขุนวังพราว�ผดุงราษฎร�ปลดเกษียณอายุไดเลือกกํานันคนใหมคือ�
นายรส�คลองการงาน�เปนกํานันได�5 ป��ก็ลาออก��จึงเลือกตั้งใหมไดกํานันคือ�นายนิเวสน�เกียรติ
อนันต�ต้ังแตป�พ.ศ. 2500 – 2529  ครบวาระไดทําการเลือกตั้งใหมไดกํานันคือ�นายแกว�คํากลาง��
เปนกํานัน��ต้ังแตป�พ.ศ. 2530 – 2533  ครบวาระไดทําการเลือกตั้งใหมไดกํานัน�คือ�นายจรัญ�� 
อุดเถิน�ตั้งแตป�พ.ศ. 2533 – 2558 และไดนายสมศักดิ์��กองหลา��เปนกํานันคนปจจุบัน 
�
ที่ตั้ง��ขนาด��และอาณาเขตขององคการบริหารสวนตําบลแมกา�

ตําบลแมกาตั้งอยูทางทิศตะวันออกเฉียงใตของอําเภอสันปาตอง  หางจากที่วาการอําเภอ����������
สันปาตอง 10 กิโลเมตร  ตําบลแมกามีพื้นท่ีท้ังหมด�18.87�ตารางกิโลเมตร�หรือประมาณ�11,793.75 
ไร�โดยมีพื้นที่แยกเปนรายหมูบาน��ดังน้ี 

ตารางท่ี�3  รายชื่อหมูบานและพื้นที่ของหมูบาน 

หมูที�่ ชื่อหมูบาน� พ้ืนท่ี��(ตร.กม.)� พ้ืนท่ี��(ไร)�
1 บานสันโปง 0.73 456.25 
2 บานโรงวัว 1.74 1,087.50 
3 บานตนตัน 1.42 887.50 
4 บานหนองครอบ 1.92 1,200.00 
5 บานสันกาวาฬ 2.31 1,443.75 
6 บานทรายมูล 1.19 743.75 
7 บานสันคอกชาง 1.12 700.00 
8 บานแมของใต 2.53 1,581.25 
9 บานแมของกลาง 0.73 456.25 
10 บานรองขุด 1.06 662.50 
11 บานแมของเหนือ 0.48 300.00 
12 บานแมกา 1.40 875.00 
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หมูที�่ ชื่อหมูบาน� พ้ืนท่ี��(ตร.กม.)� พ้ืนท่ี��(ไร)�
13 บานปากลวย 1.07 668.75 
14 บานบอกาง 1.17 731.25 

รวม 18.87 11,793.75 
 
ตําบลแมกา��มีอาณาเขตพื้นที่อยูติดกับทองถ่ินใกลเคียง��และจังหวัดใกลเคียง��ดังน้ี 

�
  ทิศเหนือ ติดกับ ตําบลทุงตอม�อ.สันปาตอง,�ต.หนองตอง��อ.หางดง 
 ทิศใต  ติดกับ ตําบลบานกลาง,�ตําบลทาวังพราว  อ.สันปาตอง   
 ทิศตะวันตก ติดกับ ตําบลมะขามหลวง,�ตําบลมะขุนหวาน,�ตําบลบานกลาง��อําเภอสัน
ปาตอง 
 ทิศตะวันออก ติดกับ แมน้ําปง,�อําเภอปาซาง�อําเภอเมือง� จังหวัดลําพูน 

แผนที่องคการบริหารสวนตําบลแมกา�
อําเภอสันปาตอง��จังหวัดเชียงใหม�

 

 
����ภาพที่�2  แผนที่องคการบริหารสวนตําบลแมกา 
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1.2��ลักษณะภูมิประเทศ�
 ตําบลแมกามีลักษณะเปนท่ีราบลุม��แนวยาวขนานกับลําแมนํ้าปง��ระยะทาง�14��กิโลเมตร��
เหมาะสําหรับทําการเกษตร  ในฤดูฝนจะมีน้ําทวมเปนประจําทุกป� 

 มีประตูระบายนํ้าอยูในพื้นท่ีหมูท่ี�2,�6,�8�การใชน้ําทางการเกษตร�ไดรองรับน้ําจากตําบล����
หนองตอง�อําเภอหางดง�,�จากตําบลทุงตอม�ตําบลมะขามหลวง��และไดรับนํ้าจากชลประทานแมแตง
บางสวน��พื้นที่การเกษตรของหมู�3,�4,�5,�14�ไดรับนํ้าจากโครงการชลประทานราษฎร��ฝายปวงสนุก
ซึ่งกั้นนํ้าขานในพื้นที่ตําบลบานกลาง�สามารถใชเพื่อการเกษตรไดประมาณ�25 %  นอกจากนี้หมูท่ี�1,�
6, 7, 8, 9, 10, 11, 12,�13�ใชน้ําจากแมปงซ่ึงมีฝายสบรองซ่ึงเปนฝายหินทิ้งอยูในพื้นท่ี�หมู�5��ตําบล
หนองตอง�เปนการผันนํ้าจากนํ้าปงใหสามารถใชประโยชนในการทําการเกษตร� 

 การคมนาคม�มีถนนเลียบลํานํ้าปงเปนถนนสายสําคัญสามารถติดตอกันไดทุกหมูบาน�ทําให
การขนสงสินคาการเกษตรและการคมนาคมสะดวก� �มีสะพานขามแมนํ้าปง��ซึ่งติดตอกับจังหวัด
ลําพูน�จํานวน��5�แหง อยูในพื้นท่ีหมูท่ี�3�,�6�(2�แหง)�,�9�และ12 

1.3�ลักษณะภูมิอากาศ�

� ลักษณะอากาศมีลักษณะรอนช่ืน�อากาศเปล่ียนแปลงไปตามฤดู��ซึ่งมี�3 ฤดู�ดังนี้��
� � ฤดูรอน อากาศจะรอนพอสมควร�โดยเริ่มตั้งแตประมาณกลางเดือนมกราคม��ถึง
เดือนเมษายน��ซ่ึงอากาศจะรอนมากในชวงเดือนเมษายนเปนตนไป�� 

�40ฤดูฝน 40เริ่มตั้งแตกลางเดือนพฤษภาคม�ฝนตกมากในชวงเดือน�พฤษภาคม�– 
ตุลาคม� แตอาจเกิด�“ ชวงฝนทิ้ง�” ซึ่งอาจนานประมาณ�1 – 2 สัปดาหหรือบางปอาจเกิดข้ึนรุนแรง
และมีฝนนอยนานนับเดือน��แตในเขตองคการบริหารสวนตําบลไมเคยเกิดอุทกภัยรุนแรง��   

40ฤดูหนาว 40 ในชวงฤดูหนาวอากาศจะไมหนาวมากนัก��โดยจะอยูในชวงกลางเดือน
ธันวาคมและตนเดือนมกราคมของทุกป��มีเพียงบางปเทานั้นท่ีมีอากาศหนาวเย็นอยูหลายวัน�หรือ
บางครั้งอากาศแปรปรวนไมแนนอน��อาจเริ่มมีอากาศเย็นหรืออาจยังมีฝนฟาคะนอง�    
 
1.4�ลักษณะของดิน 
   ลักษณะดินโดยท่ัวไปเปนดินรวนปนทราย��เหมาะแกการเพาะปลูก�ทําการเกษตร�
เชน�ปลูกผลไม�ปลูกขาวนาป�กระเทียม�และพืชผัก�เปนตน�� 
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2.�ดานการเมือง/การปกครอง� �
�2.1�เขตการปกครอง�

 ตารางท่ี�4  รายชื่อผูใหญบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกา 

�ลําดับ� ชื่อ-สกุล� ตําแหนง� ชื่อหมูบาน�
1  กํานันตําบลแมกา  
2 นายประพันธ�����คําภิวงค ผูใหญบานหมู�1 บานสันโปง 
3 นายบัญชา��เตจะยวง ผูใหญบานหมู�2 บานโรงวัว 
4  ผูใหญบานหมู�3 บานตนตัน 
5    
6    
7    
8    
9 นายยงยุทธ��หวันชัยศรี ผูใหญบานหมู�9 บานแมของกลาง 
10 นายทองอินทร��วงคคําปน ผูใหญบานหมู�10 บานรองขุด 
11 นายนรินทร������กันสิทธ์ิ ผูใหญบานหมู�11 บานแมของเหนือ 
12 นายพงศปณต���ตาขัน ผูใหญบานหมู�12 บานแมกา 
13 นายบุญเลิศ��พรหมตัน ผูใหญบานหมู�13 บานปากลวย 
14  ผูใหญบานหมู�14 บานบอกาง 

  
2.2�การเลือกต้ัง�
 ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาสวนใหญรวมกิจกรรมทางการเมืองเสมอมา�
และประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลยังมีสวนรวมในการบริหารงาน  การชวยเหลืองาน
องคการบริหารสวนตําบล��เสนอแนะในกิจกรรมขององคการบริหารสวนตําบลในการดําเนินงานตาง�
ๆ เชน การประชุมประชาคมในการจัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล�ประชุมประชาคม
แกไขปญหาความยากจน ฯลฯ 
 จํานวนผูมีสิทธิเลือกต้ัง (ขอมูลเม่ือวันท่ี�13  ตุลาคม��2556 )   

 -  จํานวนผูมีสิทธิเลือกต้ังสมาชิกสภา�อบต.��6,009   คน�แยกเปนชาย�2,815  คน 
     แยกเปนหญิง��3,194   คน����������� 
-  จํานวนผูมาใชสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภา�อบต.  5,128  คน��จากผูมีสิทธิเลือกต้ัง

ท้ังสิ้น�6,009  คน��คิดเปนรอยละ��85.34  
 
  
 
 
 

นายบุญชุม��บุญวิจิตร บานแมของใต 

นายพรชัย���ย้ิมสวัสด์ิ

นายไกรสร���พรหมจา
นายอาทิตย���ศรีภูมิ

ผูใหญบานหมู�5
ผูใหญบานหมู�6
ผูใหญบานหมู�7

ผูใหญบานหมู�4นายบรรยงค์���นันตา

บานสันคอกช าง
บานทรายมูล

นายมงคล���ยาวิชัย

นายวิรัตน์���ปันตา

บานหนองครอบ
บ้านสันกาวาฬ
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รายชื่อผูบริหารและสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลแมกา
ผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล

1. นายอลงกรณ์�����ทองทัพช้าง นายกองคการบริหารสวนตําบลแมกา
2. ร้อยตรีณรงฤทธ์ิ���ทอนตาประเสริฐ������รองนายกองคการบริหารสวนตําบลแมกา
3. นายอนุสิษฐ์���ยาวิชัย รองนายกองคการบริหารสวนตําบลแมกา
4.�นายธีระ���ณ�ลำพูน            เลขานายกองคการบริหารสว นตําบลแมก า

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลแมกา จํานวน��15��คน
1. นายบุญทวี สุทะพรหมพิงค์ ประธานสภาองคการบริหารสวนตําบลแมกา
2. นายสกุล ��ตุ้ยแก้ว รองประธานสภาฯ
3. นายอทุ ัย �������ตันป้อม เลขานุการสภาฯ
4. นายบุญสง �������ปญญา สมาชิก�อบต.��หมูที่��1��บานสันโปง
5.�นายนิพันธ์ โปธิปัน ���������สมาชิก�อบต.��หมูท่ี��2��บ านโรงวัว
6. นายจําลอง �����������ผิวสะอาด �สมาชิก�อบต.��หมูที่��3��บานตนตัน
7. นายณัฐศักดิ์ อินต๊ะ สมาชิก�อบต.��หมูที่��4��บานหนองครอบ

8. นายบุญมี ซามยอง �สมาชิก อบต.��หมูที่��6��บานทรายมูล
9. นายสมเพชร แกวดี สมาชิก�อบต.��หมูที่��7��บานสันคอกชาง
10. นายวานิช �����������ชัยชะนะ สมาชิก�อบต.��หมูที่��8��บานแมของใต
11. นายสุทัศน์ �����������อินตายวง สมาชิก�อบต.��หมูที่��10��บานรองขุด
12. นายชำนาญ            บุตรใจ๋ สมาชิก�อบต.��หมูที่��11��บานแมของเหนือ
13. นายพรศิลป์ �����������บุญเรือง สมาชิก�อบต.��หมูที่��12��บานแมกา
14. นายพิศิษฐ พรหมตัน สมาชิก�อบต.��หมูที่��13��บานปากลวย
15. นายวิจิตร � �ปญญาสอน สมาชิก�อบต.��หมูที่��14��บานบอกาง
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3.2��ชวงอายุและจํานวนประชากร�
� ตารางท่ี�6��แสดงจํานวนประชากรจําแนกตามวัย 

ประชากร� ชาย� หญิง� ชวงอาย�ุ
จํานวนประชากรเยาวชน 482 430 อายุต่ํากวา� 18  ป 
จํานวนประชากร 2,144 2,360 อายุ�18 - 60  ป 
จํานวนประชากรผูสูงอายุ 731 936 อายุมากกวา��60  ป 

� � � �
 

�
�

�    
 

  - ระดับเด็กเล็กกอนวัยเรียน�การพัฒนาการสําหรับเด็กเล็กกอนวัยเรียนในเขตองคการ
บริหารสวนตําบลแมกา�มีสถานศึกษากอนวัยเรียน�จํานวน�1  แหง�ไดแก�ศูนยพัฒนาเด็กเล็กตําบลแมกา 
  - ระดับประถมศึกษา�มีโรงเรียนประถมศึกษา�1 แหง�ไดแก�โรงเรียนวัดโรงวัว� 
  - ระดับมัธยมศึกษา�มีโรงเรียนมัธยมศึกษา�1 แหง�ไดแก�โรงเรียนวัดโรงวัว เปนโรงเรียน
ขยายโอกาส�เปดสอนในระดับมัธยมศึกษาปท่ี�1 - มัธยมศึกษาปที่�3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รวม 3,357 3,726
หมายเหตุ ขอมูลจากสํานักทะเบียนอําเภอสันปาตอง��ณ��เดอืน��พฤษภาคม��พ.ศ.�2564

4.�สภาพทางสังคม
4.1 การศึกษา ในพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลแมกา�มีสถานศึกษาท้ังหมด 3 แหง�โดยแบง

ออกเปน
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ตารางท่ี�7 �จํานวนโรงเรียน�จํานวนครู�จํานวนหองเรียน�และจํานวนนักเรียน��

สังกัด� สพฐ.� องคการบริหารสวนตําบลแมกา�

1.�ศูนยพัฒนาเด็กเล็กตําบลแมกา�� 
           - จํานวนครูผูดูแลเด็ก 
           - จํานวนนักเรียน 
2.�โรงเรียนสังกัด�สพฐ.�ในพื้นท่ี�อบต. 
    2.1  โรงเรียนวัดโรงวัว 
          ระดับประถมศึกษา�(�ป.1 – ป.6 ) 
          - ผูบริหาร 
          -  จํานวนครู   
          -  จํานวนหองเรียน 
          -  จํานวนนักเรียน�� 
          ระดับมัธยมศึกษา�(�ม.1 – ม.3 ) 
          -  จํานวนครู   
          -  จํานวนหองเรียน 
          -  จํานวนนักเรียน� 

 
 
 
 

1 แหง 
 

1 คน 
5  คน 
6  หอง 
90  คน 

 
- 

3 หอง 
38   คน 

1  แหง 
7  คน 
69  คน 

 

 
 

� �
   
   
       
 
   � �
  

 
        

v ขอมูล ณ�เดือนพฤษภาคม��พ.ศ. 2564 นักเรียนโรงเรียนวัดหนองครอบไปเรียนรวมกับนักเรยี น
โรงเรียนวัดโรงวัว

4.2 สาธารณสุข
หนวยงานดานสาธารณสุข��มีโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล 2 แหง��คือ
1. โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล�บานทรายมูล���ต้ังอยูบานทรายมูล��หมู 6
2. โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล�บาน�โรงวัว ตั้งอยูบานโรงวัว��หมู 2

4.3 อาชญากรรม
องคการบริหารสวนตําบลไมมีเหตุอาชญากรรมเกิดข้ึนในพื้นท่ี��ไมวาจะเปนเหตุการณ

ลักขโมยทรัพยสินประชาชน��และการทําลายทรัพยสินของราชการ��วิธีการแกปญหาขององคการบริหาร
สวนตําบลแมกาในเรื่องของการปองกันอุบัติเหตุ อาชญากรรม�ที่สามารถดําเนินการไดตามอํานาจหนาท่ี
และงบประมาณท่ีมีอยูอยางจํากัด��คือ�การติดต้ังกลองวงจรปดในจุดที่เปนท่ีสาธารณะ��ติดตั้งสัญญาณไฟ
กระพริบทางรวมทางแยก��รวมทั้งไดตั้งจุดตรวจ�จุดสกัด�จุดบริการ��ในชวงเทศกาลท่ีมีวันหยุดหลายวัน
เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับประชาชน
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4.4�ยาเสพติด�
ปญหายาเสพติดในหมูบานขององคการบริหารสวนตําบลแมกา�พบวาในเขตองคการบริหารสวน

ตําบลแมกามีผูที่ติดยาเสพติดจํานวนไมกี่รายเม่ือเทียบกับพื้นที่อื่น�และยังไมพบผูคา�เหตุผลก็เนื่องมาจาก
วาไดรับความรวมมือกับทางผูนํา��ประชาชน��หนวยงานขององคการบริหารสวนตําบลท่ีชวยสอดสองดูแล
อยูเปนประจํา�การแกไขปญหาขององคการบริหารสวนตําบลสามารถทําไดเฉพาะตามอํานาจหนาที่
เทานั้น�เชน�การณรงค�การประชาสัมพันธ�การแจงเบาะแส��การฝกอบรมใหความรู �� ������ถา
นอกเหนือจากอํานาจหนาที่ก็เปนเรื่องของอําเภอหรือตํารวจแลวแตกรณี�ทั้งน้ี องคการบริหารสวนตําบล
แมกาก็ไดใหความรวมมือมาโดยตลอด���

�
4.5��การสังคมสงเคราะห�
องคการบริหารสวนตําบลแมกา�ไดดําเนินการดานสงคมสังเคราะห�ดังน้ี 

  1.��การรับลงทะเบียนและเบิกจายเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ�ผูพิการ�และผูปวยเอดส 
  2.  ศูนยบริการคนพิการองคการบริหารสวนตําบลแมกา�เพื่อใหการชวยเหลือคนพิการ
และผูดูแลคนพิการในตําบล 
  3.��สนับสนุนการพัฒนาศักยภาพกองทุนสวัสดิการชุมชนตําบลแมกา 
  4.��ต้ังศูนยกายอุปกรณองคการบริหารสวนตําบลแมกาเพื่อใหบริการยืมกายอุปกรณ�(ไม
เทา,รถเข็น�,�อื่น�ๆ)��สําหรับผูพิการและผูสูงอายุ 
  5.�รับลงทะเบียนเด็กแรกเกิดเพื่อรับเงินสงเคราะหเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 
  6.�ศูนยพัฒนาครอบครัวเพื่อพัฒนาสถาบันครอบครัวในตําบลแมกา 
  7.  ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการสังคมสงเคราะหผูมีปญหาทางสังคม�เชน�เด็กและบุคคลวัยรุน�
คนชรา คนขอทาน�โสเภณี�ผูตองขัง�ผูปวยคนพิการและทุพพลภาพ���และประชาชนทั่วไปท่ีไมสามารถจะ�����
แกปญหาของตนเองและครอบครัว�หรือผูตกทุกขไดยากในกรณีตาง�ๆ�อันจะมีผลกระทบกระเทือน�����ตอ
สังคมโดยสวนรวม 
  8.�กิจกรรมมอบผาหมกันหนาว��ใหผูประสบภัยหนาวท้ัง��14��หมูบานในพื้นท่ีตําบล� 
  9.��จัดตั้งศูนยบริการผูสูงอายุในชุมชน  1  แหง 
 
5.�ระบบบริการพื้นฐาน�
� ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกา�มีระบบบริการพื้นฐาน��ดังนี ้

5.1��การคมนาคมขนสง��(ทางบก,�ทางน้ํา,�ทางราง�ฯลฯ)�
 ในเขตพื้นท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา�ไมมีการคมนาคมขนสง���� 

5.2�การไฟฟา�
การขยายเขตไฟฟา�ปจจุบันมีไฟฟาใชทุกครัวเรือน�คิดเปน�100 เปอรเซ็นต�� 
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5.3�การประปา 
การประปา��ประชาชนสวนใหญในตําบลแมกาจะใชน้ําจากประปาหมูบาน�ซึ่งสามารถ

ใหบริการไดครอบคลุมทุกหลังคาเรือน��คิดเปน�100 เปอรเซ็นต��และมีน้ําใชตลอดทั้งป 
5.4�โทรศัพท�

 - ประชาชนสวนใหญใชเปนโทรศัพทเคลื่อนท่ีติดตามตัวเปนสวนใหญ 

5.5�ไปรษณียหรือการส่ือสารหรือการขนสง�และวัสดุ�ครุภัณฑ 
 ในเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลแมกา�ไมมีท่ีทําการไปรษณีย�� 
 
6.�ระบบเศรษฐกิจ�

6.1�การเกษตร    
ประชาชนสวนใหญ�ประกอบอาชีพเกษตรกรรม��ไดแก��ทําสวนลําไย�ทํานา�และปลูกพืชผัก����

สวนครัว��พืชไร��พืชสวน��พืชที่สําคัญตอเศรษฐกิจ�คือ�ลําไย�ขาว�ถ่ัวเหลือง��กระเทียม�เปนตน��พืชผัก
สวนครัว�เชน��ผักกาด��คะนา�กะหล่ําปลี�เปนตน�และอาชีพอ่ืน�ๆ 

-  อาชีพเกษตรกรรม รอยละ   16.85   ของจํานวนประชากรทั้งหมด������   
-  อาชีพเลี้ยงสัตว รอยละ   0.12    ของจํานวนประชากรทั้งหมด������   
6.2�การประมง�

 ตําบลแมกามีพื้นที่ติดกับลํานํ้าปง��ทําใหมีกลุมเกษตรกรที่ทําการประมง��ไดแก�การเลี้ยงปลาใน
กระชัง  

6.3�การปศุศัตว����
ตําบลแมกามีเกษตรกรบางสวนท่ีทําการปศุสัตว��ซึ่งมีทั้งผูเล้ียงปศุสัตวรายยอย�และผูเลี้ยง

ฟารมไก��ผูเลี้ยงฟารมสุกร���จํานวนผูประกอบการในพื้นท่ีโดยประมาณ��ดังน้ี 
ผูประกอบการเล้ียงไก������������จํานวน������15   ราย 
ผูประกอบการเล้ียงสุกร��������จํานวน����  2    ราย    

6.4��การบริการ����
รานอาหาร  10 แหง รานเกมส  1         แหง 
รานเสริมสวย  1 แหง อูซอมรถ  3 แหง 
โรงน้ําด่ืม  2 แหง 

6.5�การทองเที่ยว�
 ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกามีแหลงทองเที่ยว�ไดแก�วัดพระเจาตนหลวง�ตั้งอยูบานสัน
คอกชาง��หมูที่�7 , วัดปาเจดียแหลี่ยม��ตั้งอยูบานหนองครอบ��หมูท่ี�4 และแหลงอนุรักษพันธสัตวน้ํา��
หนาวัดอินทะวิชัย��หมูที่�9  นอกจากน้ียังไดสงเสริมการทองเท่ียวใหเกิดข้ึนในชุมชน��เชน��การจัดงาน
ประเพณีตาง�ๆ���� 
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6.6�อุตสาหกรรม�
  ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาไมมีกิจการอุตสาหกรรม��� 
6.7�การพาณิชยและกลุมอาชีพ�
การพาณิชย�
  ปมน้ํามัน  6 แหง������ 
  รานคาตาง�ๆ          57 แหง 

ตลาดสด�������������������1         แหง     
�

กลุมอาชีพ�ในตําบลแมกา���ไดแก�
1. กองทุนหมูบาน�����14   หมูบาน 
2.�ชมรมผูสูงอายุตําบลแมกา��� 
3.�กองทุนสวัสดิการชุมชนตําบลแมกา 
4.�กลุมพัฒนาสตรี���14   หมูบาน 
5.�กลุมตัดเย็บเสื้อผาหมูท่ี�1 
6.�กลุมอาชีพทําขนมจีน��หมูที่�3 
7.�กลุมตัดเย็บเสื้อผาดวยจักรอุตสาหกรรม���หมูท่ี�4 
8.�กลุมสานสาดแหยง��หมูที่�5 
9.�กลุมตัดเย็บเสื้อผาบานทรายมูล��หมูท่ี�6 
10.กลุมออมทรัพยเพื่อการผลิต��หมูที่�7 
11.�กลุมตัดเย็บผาหมนวมบานสันคอกชาง 
12.กลุมทําน้ําพริกและปลาราแปรรูป 
13.กลุมตัดเย็บผาหมนวมดวยมือบานแมกา 
14.�กลุมตัดเย็บเสื้อผาบานปากลวย 
15.�กลุมออมทรัพยเพื่อการผลิตบานหนองครอบ���หมูท่ี��4 
16.�กลุมพัฒนาอาชีพการเลี้ยงหมูบานสันกาวาฬ 
17.�กลุมปลูกพืชปลอดสารพิษ���หมูที่�8 
18.�กลุมปลูกพืชปลอดสารพิษ���หมูที่�10 
19.�กลุมจักรสานผูสูงอายุบานบอกาง���หมูท่ี�14 
20.�กลุมนํ้ายาลางจาน����หมูที่��6 
21.�กลุมทําโคมลอยโคมไฟ���หมูท่ี��11 
22.�กลุมทําของชํารวยและดอกไมประดิษฐ���หมูที่�11 
23.�กลุมสัจจะการเกษตร���บานแมของใต���หมูท่ี��8 
24.�กลุมผลิตปุยอินทรีย���หมูที่��9 



52 
 
 

 
 

25.��กลุมโรงสีขาวหมูท่ี��9 
26.�กลุมนํ้าพริกตาแดง���หมูที่���9 
27.��กลุมทําตุกตา���หมูท่ี��1 
28.�กลุมทําตนโพธ์ิเงินโพธิ์ทอง/ฉัตร   หมูที่���12 
29.�กลุมทําพริกลาบหมูที่�11 
30.�กลุมสภาเด็กและเยาวชนตําบลแมกา 
31. กลุมผลิตสารชีวภัณฑ����หมูที่�8 
32. กลุมอาชีพเลี้ยงไกสามสายพันธ���หมูท่ี��10 
33. กลุมอาชีพประมงในครัวเรือน���หมูท่ี���10 

 
6.8��แรงงาน 

 แรงงานในตําบลแมกาสวนใหญ���ประกอบอาชีพรับจางทั่วไป  จํานวน��2,717   คน 
7.�ศาสนา�ประเพณี�วัฒนธรรม�

7.1��การนับถือศาสนา�
- ประชากรสวนใหญนับถือศาสนาพุทธ��  
7.2�ประเพณีและงานประจําป�
- อนุรักษประเพณีพื้นบาน��เชน�ประเพณีผีเม็ง�ของชาวมอญ��บานตนตันหมูที่�3 และบาน

หนองครอบ��หมูที่�4 ตําบลแมกา 
- สงเสริมประเพณี�รดน้ําดําหัวผูสูงอายุและผูนํา�จัดหาทุนเพื่อใชในกิจกรรมวันผูสูงอายุ�และ

มอบเงินชวยเหลือผูสูงอายุเปนประจําทุกป 
- สงเสริมประเพณีย่ีเปง�และประเพณีย่ีเปง��สนับสนุนใหเปนแหลงทองเท่ียว�เพราะพื้นท่ีอยู

ติดกับลําน้ําแมปง��เหมาะแกการจัดงานประเพณีลอยกระทง 
- สงเสริมประเพณีสืบชะตาตําบล�,�ประเพณีสรงนํ้าธาตุ�,�ประเพณีรุกขมูลวัตร(เขากรรม)� ,�

การสอนพุทธศาสนาวันอาทิตย 
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ตําบลแมกา�มีวัด�อยู��12��แหง��อาราม��1��แหง��คือ�

�
ตารางท่ี�8  ขอมูลแสดงวัดในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกา 

รายชื่อ� เขต/ท่ีตั้ง� หมูที�่
1.วัดโรงวัว ตั้งอยูในเขตของบานโรงวัว 2 
2.วัดกอโชค ตั้งอยูในเขตของบานตนตัน 3 
3.วัดปาเจดียเหลี่ยม ตั้งอยูในเขตของบานหนองครอบ 4 
4.วัดหนองครอบ ตั้งอยูในเขตของบานหนองครอบ 4 
5.วัดสันกาวาฬ ตั้งอยูในเขตของบานสันกาวาฬ 5 
6.วัดทรายมูล ตั้งอยูในเขตของบานทรายมูล 6 
7.วัดสันคอกชาง(พระเจาตนหลวง) ตั้งอยูในเขตของบานสันคอกชาง 7 
8.วัดหนองแขม ตั้งอยูในเขตของบานสันคอกชาง 7 
9.วัดอินทะวิชัย ตั้งอยูในเขตของบานแมของกลาง 9 
10.วัดรองขุด ตั้งอยูในเขตของบานรองขุด 10 
11.วัดแมกา ตั้งอยูในเขตของบานแมกา 12 
12.วัดศรีสิริธรรม ตั้งอยูในเขตบานปากลวย 13 
13.อารามใหมบานบอกาง ตั้งอยูในเขตบานบอกาง 14 

          มีวัดนอกพื้นท่ี��จํานวน�1 แหง��ซึ่งประชาชนตําบลแมกาใชประโยชนรวมกัน�คือ�วัดหนองเตาคํา��������� 
 

7.3�ภูมิปญญาทองถิ่น�ภาษาถิ่น�
 ภูมิปญญาทองถิ่น  ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาไดอนุรักษภูมิปญญาทองถ่ิน��
ไดแก��วิธีการทําเครื่องจักสารใชสําหรับในครัวเรือน��วิธีการสานสาดแหยงจากตนแหยง�วิธีการตัดตุง 
 - ภาษาที่ใชสวนใหญเปนภาษาเหนือ���นอกจากน้ันยังมีภาษามอญและภาษายอง��� 
�
�
�
�
�
�
�
�
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7.4�สินคาพื้นเมืองและของที่ระลึก�

 1.�ตุกตาผา  2.�เส้ือผามัดยอม  3.�ขนมจีน  4.�เส้ือผาพื้นเมืองสําเร็จรูป 
 5.�นํ้าพริกตาแดง  6.�ปลาราแปรรูป  7.�กระเปาจากตนกก 8.�สาดแหยง� 
 9.�ดอกไมประดิษฐ 10.�วาวและโคมลอย 11.�ผาหมนวมตัดเย็บดวยมือ 
 12.�พืชผักปลอดสารพิษ 13.�ตนโพธิ์เงินโพธ์ิทอง 14.�เคร่ืองจักสาน 
 
8.�ทรัพยากรธรรมชาติ�

8.1�น้ํา  
 นํ้าท่ีใชในการอุปโภค-บริโภค��เปนน้ําที่ไดจากนํ้าประปาหมูบาน 
8.2�ปาไม 
  ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาไมมีปาไม 
8.3�ภูเขา  
 ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาไมมีภูเขา 
 
8.4�ทรัพยากรธรรมชาติท่ีสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
 ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาไมมีทรัพยากรธรรมชาติที่สําคัญ 

�
 
 
 
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�



55 
 
 

 
 

บทที่�3�
ระเบียบวิธีวิจัย�

 
 ในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผูวิจัยไดกําหนดระเบียบวิธีวิจัย�เพื่อสรางความนาเชื่อถือในเชิงวิชาการ�
ในการเก็บรวบรวมขอมูล�โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง�
 ประชาชนในการศึกษาครั้งนี้คือ�ประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบขององคการบริหาร
สวนตําบลแมกา จํานวน�7,289 คน�จํานวน�14 หมูบาน�โดยไดทําการคํานวณเพื่อหาขนาดกลุมตัวอยาง
ดวยวิธีการของ�Taro  Yamane ซี่งกําหนดความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางท่ี�0.05� 
 

                                          n      =     
�

1+���
 

 เม่ือ   n      =      จํานวนตัวอยางที่จะตองทําการสุม  
 N      =      จํานวนประชากรท้ังหมด 
 e      =       คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

              แทนคา�������� n      =     
7,083

1+7,083	(0.05)�
 

 

    n       =     7,083

1+18.2225
 

 

 n       =   378 
 

 ดังนั้น  กลุมตัวอยางจะเทากับ�378 คน�แตเพื่อใหมีความสมบูรณของขอมูล�และเพื่อใชทดแทน
แบบสอบถามที่มีความไมบูรณของขอคําตอบ�ผูวิจัยจึงวางเปาหมายในการเก็บขอมูลไวท้ังสิ้น�จํานวน   
404  ตัวอยาง��  
 
 
 
 
 
 
�
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การสุมตัวอยาง 
 ในการศึกษาครั้ง น้ีมีวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม� (Cluster Random Sampling) โดยแบง
ประชากรออกเปนพื้นท่ีตางๆ�จํานวน�14 หมูบาน�และในแตละหมูบานจะสุมตัวอยางประชาชนอยางเปน
สัดสวน�(Proportional Random Sampling)�(แสดงดังตารางท่ี�5) 
 
ตารางท่ี�9�การสุมตัวอยางประชาชนจําแนกตามท่ีอยูอาศัย�

หมูที�่ ประชากร�(คน)� สัดสวน� กลุมตัวอยาง�(คน)�
1 บานสันโปง 266 3.76 15 
2 บานโรงวัว 665 9.39 38 
3 บานตนตัน 698 9.85 39 
4 บานหนองครอบ 874 12.34 49 
5 บานสันกาวาฬ 605 8.54 34 
6 บานทรายมูล 505 7.13 29 
7 บานสันคอกชาง 563 7.95 32 
8 บานแมของใต 554 7.82 31 
9 บานแมของกลาง 423 5.97 24 
10 บานรองขุด 574 8.10 32 
11 บานแมของเหนือ 321 4.53 18 
12 บานแมกา 463 6.54 26 
13 บานปากลว 289 4.08 16 
14 บานบอกาง 283 4.00 16 

รวม� 7,083 100.00� 400.00�
   

�
�

  
 

 

 
 

 

หมายเหตุ ขอมูลจากสํานักทะเบียนอําเภอสันปาตอง��ณ��เดือน พฤษภาคม��พ.ศ.�2564

แหลงที่มาของขอมูล
แหลงท่ีมาของขอมูลที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวย
3.1 ขอมูลปฐมภูมิ ซึ่งเปนขอมูลที่ไดจากการใชเครื่องมือในการเก็บรวบรวมผลการสํารวจจาก

กลุมตัวอยาง
3.2 ขอมูลทุติยภูมิ ซึ่งขอมูลท่ีไดจากแนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ�รวมถึงขอมูลจากการบันทึก

ของหนวยงานที่มีการเก็บรวบรวมไวและเผยแพร�เชน�เว็บไซตองคการบริหารสวนตําบลแมกา สํานักงาน
สงเสริมการปกครองทองถ่ินจังหวัดเชียงใหม�เปนตน
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เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล�
เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมครั้งน้ี คือ แบบสอบถามแบบปลายปดและปลายเปด โดยการศึกษา

จากเอกสาร บทความ งานวิจัย ท่ีเกี่ยวของ นํามาสรางเปนแบบสอบถาม�ใหครอบคลุมกับวัตถุประสงค 
โดยแบบสอบถามประกอบดวย 4 ตอน�ประกอบดวย 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสํารวจ 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

จํานวน�6 งาน ประกอบดวย�งานดานโยธา�การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง�งานดานเทศกิจ�หรือปองกัน
บรรเทาสาธารณภัย��งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม�งานดานรายไดหรือภาษี��งานดานสงเสริม
อาชีพการเกษตรและงานดานการศึกษา โดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคานํ้าหนักโดยถือเกณฑการ
ใหคะแนน ดังน้ี 
  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจมาก    4 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจนอย    2 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 คะแนน  

ตอนท่ี�3�ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา 
จํานวน�6 กอง ประกอบดวย�1)�สํานักปลัด 2) กองคลัง 3) กองการศึกษา�4) กองชาง 5) กองสวัสดิการสังคม�
และ6) กองสงเสริมการเกษตร โดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคาน้ําหนักโดยถือเกณฑการใหคะแนน 
ดังน้ี 
  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจมาก    4 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจนอย    2 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 คะแนน  

ตอนที ่4 ปญหา�อุปสรรค�และขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลแมกา  อําเภอสันปาตอง��จังหวัดเชียงใหม 

 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล�
 การวิเคราะหขอมูลการสํารวจในครั้งนี้ใชเคร่ืองคอมพิวเตอรประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป�
ซึ่งไดเลือกใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ไดแก อัตราสวนรอยละ (Percentage) คาความถ่ี 
(Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อวัดคาเฉลี่ย
และการกระจายของขอมูล และนําเสนอในรูปตาราง พรอมกับการพรรณนาประกอบ เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
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โดยในสวนของการแปลผลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลแมกา แบงตามหนาท่ีความรับผิดชอบของแตละสวนงาน�โดยใชมาตรวัดแบบ Likert 
Scale และใชความกวางของอันตรภาคชั้นของคาเฉลี่ยเทากับ�0.8�จากสมการทางคณิตศาสตร�ดังนี้�
(ชัชวาล�เรืองประพันธ, 2539)�จึงไดเกณฑการแปลความหมายเพื่อจัดระดับความพึงพอใจ�ออกเปน� 
5�ระดับ�ดังตอไปน้ี  
  ชวงชั้น� � � � ������ระดับความพึงพอใจ�
  4.21 – 5.00  หมายถึง  มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20  หมายถึง  มาก 
  2.61 – 3.40   หมายถึง  ปานกลาง 
  1.81 – 2.60  หมายถึง  นอย 
  1.00 – 1.80  หมายถึง  นอยท่ีสุด����
 
� สํ า หรับขอมู ลที่ เปนคํ าถ ามปลาย เปด � คณะผู วิ จั ย ได ทําการ รวบรวมขอ มูล ท้ังหมด� 
และดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวยการจําแนกประเภทขอความท่ีมีลักษณะเหมือนกันหรือคลายคลึงกันให
อยูในประเภทเดียวกัน�จากนั้นทําการวิเคราะหเนื้อหา�(Content Analysis)�และนําเสนอในรูปของความ
เรียง 
 

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�
�
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บทที�่4 
ผลการศึกษา�

 
ในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  

อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม มีการแบงการนําเสนอผลประเมินออกเปน�4�ตอน�ดังตอไปนี้ 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสํารวจ 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  

   จํานวน�6 งาน 
ตอนท่ี�3�ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา� 

    จํานวน�6 สวนงาน 
ตอนท่ี 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวน

ตําบลแมกา 
 

จากวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม� (Cluster Random Sampling)� (สุ วิมล, 2549)�โดยแบง
ประชากรออกเปนพื้นท่ีตางๆ�จํานวน�14 หมูบาน�และในแตละหมูบานจะสุมตัวอยางประชาชนอยางเปน
สัดสวน�(Proportional Random Sampling และทําการตรวจสอบความสมบูรณและถูกตองของ
แบบสอบถาม�โดยสามารถเก็บรวบรวมขอมูลและนํามาวิเคราะหได จํานวนทั้งสิ้น�404 ตัวอยาง� 
(ดังรูปภาพท่ี�1) 

 
����������รูปภาพที่�3�รอยละของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาจําแนกตามท่ีอยูอาศัย (n=404)�

บ้านสันโป่ง, 3.76%
บ้านโรงวัว, 9.39%

บ้านต้นตัน, 9.85%

บ้านหนอง

ครอบ, 

12.34%

บ้านสันกาวาฬ, 

8.54%
บ้านทรายมูล, 7.13%บ้านสันคอกช้าง, 

7.95%

บ้านแม่ข่องใต้, 7.82%

บ้านแม่ข่องกลาง, 

5.97%

บ้านร้องขุด, 8.10%

บ้านแม่ข่องเหนือ,

4.53%

บ้านแม่ก๊า, 6.54%
บ้านป่ากล้ว, 4.08%บ้านบ่อก๊าง, 4%
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48ตอนที�่1�ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม�

48ตารางท่ี�10 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ �

48เพศ� 48จํานวน� 48รอยละ�
48ชาย 156 39.49 

48หญิง 239 60.51 
48รวม� 394� 48100.00�

    
   

  
   

    

�   

48ชวงอายุ�(ป)� 48จํานวน� 48รอยละ�
48ต่ํากวา�20�ป� 482� 480.50�
48อายุ�20�– 29�ป 486 481.49 
48อายุ�30�– 39�ป 4823 485.71 
48อายุ�40�– 49�ป 4850 4812.41 
48อายุ�50�– 59�ป 48151 4837.37 
48อายุ�60�ปข้ึนไป 48171 4842.43 

48รวม� 48403� 48100.00�
    

    

    
       

   
  

   
�
�
�
�

(n = 404�ราย) หมายเหตุ: ไมร ะบุขอมูล�จํานวน�9�ราย
48ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน ตุลาคม 2564

48จากตารางที่�10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง�จํานวน 239 ราย�คิดเปน
รอยละ 60.51 รองลงมาเปนเพศชาย�จํานวน 156 ราย�คิดเปนรอยละ 39.49 ตามลําดับ

48ตารางท่ี 11 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงอายุ

(n = 404) หมายเหตุ: ไมระบุขอ มูลจํานวน 1 ราย
48ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือนตุลาคม 2564

48 จากตารางที่ 11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวงอายุ 60�ปขึ้นไป จํานวน 171
ราย คิดเปนรอยละ 42.43 รองลงมาไดแก ชวงอายุ 50 - 59 ป�จํานวน 151 ราย�คิดเปนรอยละ 37.37
อายุ 40 – 49�ป จํานวน 50 ราย�คิดเปนรอยละ 12.41��อายุ�30 -39�ป�จํานวน�23�ราย�คิดเปน
รอยละ�5.71��อายุ�20 -29�ป�จํานวน�6�ป�คิดเปนรอยละ�1.49 และชวงอายุ ต่ํากวา�20�ป�จํานวน
2�ราย คิดเปนรอยละ�0.50�ตามลําดับ
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48ตารางท่ี�12�จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม�จําแนกตามระดับการศึกษา 

48ระดับการศึกษา� 48จํานวน� 48รอยละ�
ประถมศึกษา 48225 4855.69 
มัธยมศึกษาตอนตน/เทียบเทา 48112 4827.72 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเทา 4831 487.67 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 4827 486.68 
ปริญญาตรี 489 482.23 
สูงกวาปริญญาตร ี 48- 48- 

48รวม� 48404� 48100.00�

    

   
    

   
   

 

�  

48ประเภทบุคลากร� 48จํานวน� 48รอยละ�
รับราชการ/พนักงานรัฐ 488 481.99 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 483 480.74 
พนักงานบริษัทเอกชน 4821 485.21 
เกษตรกรรม 48130 4832.26 
รับจางท่ัวไป 48161 4839.95 
ธุรกิจสวนตัว�เชน�คาขาย� 4880 4819.85 

48รวม� 48403� 48100.00�
  

    

   
 

 
 

(n = 404�ราย) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน ตุลาคม�2564

48จากตารางท่ี 12 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับ�ประถมศึกษา 48 48จํานวน
225 ราย�คิดเปนรอยละ 55.69 รองลงมาไดแก 48ระดับมัธยมศึกษา�จํานวน 48 112 ราย คิดเปนรอยละ
27.72 48มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 48จํานวน 31 ราย คิดเปนรอยละ 7.67 48ระดับอนุปริญญา
จํานวน�27 ราย�คิดเปนรอยละ 6.68 และระดับปริญญาตรี�จํานวน�9�ราย�คิดเปนรอยละ�2.23�ตามลําดับ

48ตารางท่ี 13 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม�จําแนกอาชีพ

48หมายเหตุ: ไมระบุขอมูลจํานวน 1 ราย
(n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลใน ตุลาคม�2564

48จากตารางท่ี 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพ รับจางทั่วไป จํานวน 161
ราย�คิดเปนรอยละ 39.95 รองลงมาไดแก�ประกอบอาชีพเกษตรกร�จํานวน�130�ราย�คิดเปนรอยละ
32.26��อาชีพ�ธุรกิจสวนตัว�เชน�คาขาย�จํานวน�80�ราย�คิดเปนรอยละ�19.85��อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน จํานวน�21�รายคิดเปนรอยละ 5.21��อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐ จํานวน�8�ราย
คิดเปนรอยละ�1.99�และอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ�จํานวน�3�ราย�คิดเปนรอยละ�0.74�ตามลําดับ
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48ตารางท่ี�14 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม�จําแนกตามชวงรายไดของครัวเรือน 

48ระดับรายได� 48จํานวน� 48รอยละ�
48ไมเกิน�5,000�บาท� 48111� 4827.48�
48ระหวาง�5,001�– 10,000�บาท 48229 4856.68 
4810,001 – 15,000�บาท 4841 4810.15 
4815,001 – 20,000�บาท 4819 484.70 
4820,001 – 25,000�บาท 482 480.50 
4825,001 – 30,000�บาท 48- 48- 
4830,001 – 35,000�บาท 48- 48- 
4835,001 – 40,000�บาท 482 480.50 
48มากกวา�40,000�บาทขึ้นไป 48- 48- 

48รวม� 48404� 48100.00�
   

   
 

   
   

   
  

  
 

48ความถี่ตอเดือน� 48จํานวน� 48รอยละ�
481�ครั้งตอเดือน� 48240� 4861.86�
482 – 3�ครั้งตอเดือน 48119 4830.67 
484 – 5�ครั้งตอเดือน 
48มากกวา�5�ครั้งตอเดือน 

4814 
4815 

483.61 
483.87 

48รวม� 48338� 48100.00�
  

 
 
 

(n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564

48จากตารางท่ี 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือนอยู ในชวงระหวาง
5,001 – 10,000�บาท�จํานวน�229�ราย�คิดเปนรอยละ�56.68��รองลงมาไดแก�ชวงไมเกิน�5,000�บาท
จํานวน�111�ราย�คิดเปนรอยละ�27.48��ชวงรายไดระหวาง 10,001 – 15,000�บาท�จํานวน�41�ราย
คิดเปนรอยละ 10.15��ชวงรายไดระหวาง 15,001 – 20,000�บาท�จํานวน�19�ราย�คิดเปนรอยละ�4.70
ชวงรายไดระหวาง 20,001 – 25,000�บาท�จํานวน�2�ราย�คิดเปนรอยละ�0.50�และชวงรายไดระหวาง
35,001 – 40,000�บาท�จํานวน�2�ราย�คิดเปนรอยละ�0.50�ตามลําดับ

48ตารางท่ี 15 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม�จําแนกตามความถี่ของการเขามาใชบริการ
ตอเดือน

หมายเหตุ: ไมระบุขอมูล จํานวน�66�ราย
(n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564
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48จากตารางที่�15 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการเขามาใชบริการ�1�คร้ังตอ
เดือน�จํานวน�240�ราย�คิดเปนรอยละ�61.86�รองลงมาไดแก�2�– 3�ครงตอเดือน� จํานวน�119 ราย 
คิดเปนรอยละ�30.67  มากกวา�5�คร้ังตอเดือน�จํานวน�15�ราย�คิดเปนรอยละ�3.87�และ�4�– 5�ครั้งตอ
เดือน จํานวน�14 ราย�คิดเปนรอยละ�3.61  ตามลําดับ 

48ตารางท่ี�16 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม�จําแนกตามสวนงานท่ีขอรับบริการ 

48เรื่องที่ขอรับบริการ� 48จํานวน� 48รอยละ�
48อันดับ�1�กองสวัสดิการสังคม� 48286 4872.04 
48อันดับ�2�กองคลัง 48184 4846.35 
48อันดับ�3�กองสงเสริมการเกษตร 
48อันดับ�4 กองชาง 
48อันดับ�5 กองการศึกษา 
48อันดับ�6 สํานักปลัด 

4881 
4877 
4811 

485 

4820.40 
4819.40 

482.78 
481.27 

  

  
 

  
  

�
  

48เรื่องที่ขอรับบริการ� 48จํานวน� 48รอยละ�
48อันดับ�1�ขอรับสวัสดิการสังคม�เชน�เบี้ยยังชีพคนชรา��เบี้ยผูพิการ�
เปนตน 

48286 4872.04 

48อันดับ�2 การใชบริการเก็บขยะมูลฝอย 48210 4851.98 
48อันดับ�3�การชําระภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ 48194 4848.02 
48อันดับ�4�ขอคําปรึกษาและบริการทางกฎหมาย 4865 4816.09 
48อันดับ�5�อื่นๆ��เชน�เขาอบรมตางๆ�ตามที่�อบต.จัดขึ้น 4855 4813.61 
48อันดับ�6�การขอรับบริการกูภัยหรือการ�รับ-สง�ผูปวย 4846 4811.39 
48อันดับ�7�ขอรับบริการชวยเหลือและฟนฟูบรรเทาความเดือดรอน 4839 489.65 
48อันดับ�8�รองเรียน�รองทุกขและอุทธรณ 4826 486.44 
48อันดับ�9�การซอมแซมถนน�สะพาน�ปายบอกทาง 4820 484.95 

   

(n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564

48 จากตารางท่ี 16 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเขามาใชบริการสวนงาน�ดังตอไปน้ี�อันดับ
1�กองสวัสดิการสังคม�(รอยละ�72.04)��รองลงมา�อันดับ�2�กองคลัง (รอยละ�46.35)��อันดับ�3�กอง
สงเสริมการเกษตร (รอยละ�20.40)��อันดับ�4�กองชาง�(รอยละ�19.40)��อันดับ�5�กองการศึกษา
(รอยละ 2.78)�และอันดับ�6�สํานักปลัด�(รอยละ�1.27)��ตามลําดับ

48ตารางท่ี 17 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม�จําแนกตามเร่ืองท่ีขอรับบริการ

48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�256448
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48จากตารางท่ี�17 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการขอรับบริการสวนใหญ�ไดแก�อันดับ�1�
ขอรับสวัสดิการสังคม�เชน�เบ้ียยังชีพคนชรา�เบ้ียผูพิการ�เปนตน�(รอยละ�72.04)��รองลงมา� 
อันดับ�2�การใชบริการเก็บขยะมูลฝอย�(รอยละ�51.98)�อันดับ�3�การชําระภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ� 
(รอยละ�48.02)��อันดับ�4�ขอคําปรึกษาและบริการทางกฏหมาย�(รอยละ�16.09)��อันดับ�5�อื่นๆ� 
เชน�เขาอบรมตางๆที่�อบต.จัดขึ้น�เชนการอบรมเกษตร�(รอยละ�13.61)��อันดับ�6�การขอรับบริการกูภัย
หรือการ�รับ�– สงผูปวย�(รอยละ�11.39)��อันดับ�7�ขอรับบริการชวยเหลือและฟนฟูบรรเทาความ
เดือดรอน�(รอยละ�9.65)�� อันดับ�8�รองเรียน�รองทุกขและอุทธรณ�(รอยละ�6.44)�และอันดับ�9� 
การซอมแซมถนน�สะพานและปายบอกทาง�(รอยละ�4.95)�ตามลําดับ 
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48ตอนท่ี�2�ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา��
จํานวน�6�งาน�

ชวงของคาเฉลี่ยเพื่อทําการวิเคราะหผลแบงออกเปน�5�ระดับ 
  คาเฉลี่ย  4.21 – 5.00  จัดอยูในระดับ  มากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย  3.41 – 4.20  จัดอยูในระดับ  มาก 
คาเฉลี่ย  2.61 – 3.40  จัดอยูในระดับ  ปานกลาง 
คาเฉลี่ย  1.81 – 2.60  จัดอยูในระดับ  นอย 
คาเฉลี่ย  1.00 – 1.80  จัดอยูในระดับ  นอยท่ีสุด 

�
��ตารางท่ี�18�คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการใหบริการสวนงานดานโยธา�การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

รายละเอียด�
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 

4.90 0.296 มากที่สุด 

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.85 0.376 มากที่สุด 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.84 0.383 มากที่สุด 
ความเปนระบบและมีขั้นตอนที่ชัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.82 0.400 มากที่สุด 

ความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.82 0.410 มากที่สุด 

ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.81 0.408 มากที่สุด 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.81 0.420 มากที่สุด 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.80 0.419 มากที่สุด 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.79 0.450 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.75 0.491 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.71 0.588 มากที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.81� 0.342� 48มากที่สุด�
    
 
 
 
 
 

48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564
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จากตารางท่ี 18 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตองานดานโยธา�การขออนุญาต
ป ลู ก ส่ิ ง ก อ ส ร า ง  ใ น ภ าพ ร วม ทุ กป ร ะ เ ด็ น  อ ยู ใ น ร ะ ดั บ � ม า ก ท่ี สุ ด  ( ค า เ ฉ ลี่ ย � = 4.81)  
โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจตอการใหบริการสวนงานดานโยธา�การขออนุญาตปลูกสงกอสราง 
เรียงลําดับจากมาไปหานอยไดดังตอไปนี้� �การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น 
(คาเฉลี่ย�= 4.90)  ความคุมคาของการใชงบประมาณ (คาเฉลี่ย�= 4.85) ความถูกตองของขอมูลที่ใหแก
ผูใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.84) ความเปนระบบและมีขั้นตอนท่ีชัดเจนในการใหบริการและความโปรงใส�
สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน�(คาเฉล่ีย�= 4.82) ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ
และความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ�(คาเฉลี่ย�= 4.81) ความเหมาะสมของสถานท่ีในการใหบริการ�
(คาเฉลี่ย�= 4.80) ความเสมอภาคในการใหบริการ�(คาเฉลี่ย�= 4.79)�และความเพียงพอของเจาหนาที่ใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.75) และความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ� 
(คาเฉล่ีย�= 4.71)�ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี�19�ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม� จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการสวน
งานดานเทศกิจ�หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

รายละเอียด 
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 

4.92 0.283 มากที่สุด 

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.86 0.369 มากที่สุด 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.85 0.368 มากที่สุด 
ความเปนระบบและมีขั้นตอนที่ชัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.85 0.372 มากที่สุด 

ความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.85 0.381 มากที่สุด 

ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.84 0.375 มากที่สุด 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.82 0.436 มากที่สุด 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.79 0.426 มากที่สุด 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.79 0.433 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.72 0.511 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.69 0.565 มากที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.81� 0.327� 48มากทีสุด�
    

 
48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564
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จากตารางท่ี 19 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตองานดานเทศกิจ�หรือปองกัน
บรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมทุกประเด็น อยูในระดับ�มากที่สุด (คาเฉลี่ย�= 4.81)�โดยมีรายละเอียด
ความพึงพอใจตอการใหบริการสวนงานดานเทศกิจ�หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย�เรียงลําดับจากมาไป
หานอยไดดังตอไปน้ี การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น (คาเฉลี่ย�= 4.92)  
ความคุมคาของการใชงบประมาณ(คาเฉลี่ย�= 4.86)�ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการและความ
เปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการและความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน�(คาเฉลี่ย�= 4.85) ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ�(คาเฉลี่ย �= 4.84)  
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ�(คาเฉลี่ย�= 4.82) ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการและ
ความเสมอภาคในการใหบริการ� (คาเฉล่ีย�= 4.79) ความเพียงพอของเจาหนาท่ีในการใหบริการ� 
(คาเฉลีย�= 4.72)�และความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ�(คาเฉลี่ย�= 4.69) 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี�20�ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม� จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการสวน
งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รายละเอียด�
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 

4.90 0.331 มากที่สุด 

ความเปนระบบและมีขั้นตอนที่ชัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.86 0.356 
มากที่สุด�

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.85 0.389 มากที่สุด 
ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.84 0.370 มากที่สุด 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.84 0.370 มากที่สุด 
ความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.84 0.400 มากที่สุด 

ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.82 0.400 มากที่สุด 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.80 0.427 มากที่สุด 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.79 0.437 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.75 0.471 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.73 0.493 มากที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.82� 0.328� 48มากที่สุด�
    48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564
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จากตารางที ่20 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตองานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ในภาพรวมทุกประเด็น อยูในระดับ�มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย�= 4.82) โดยมีรายละเอียดความ
พึงพอใจตอการใหบริการสวนงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เรียงลําดับจากมากไปหานอยได
ดังตอไปนี้  การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น (คาเฉล่ีย�= 4. 90) ความเปน
ระบบและมีข้ันตอนท่ีชัดเจนในการใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.86) ความคุมคาของการใชงบประมาณ 
(คาเฉล่ีย�= 4.85) ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการและความถูกตองของขอมูลท่ีใหแกผูใหบริการ
และความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน (คาเฉลี่ย�= 4.84) ความถูกตองรวดเร็วในการ
ใหบริการ (คาเฉล่ีย�= 4.82) ความเสมอภาคในการใหบริการ (คาเฉล่ีย�= 4.80) ความเหมาะสมของ
สถานที่ในการใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.79) ความเพียงพอขอเจาหนาท่ีในการใหบริการ�(คาเฉล่ีย�= 4.75) 
และความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย�= 4.73)�ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี�21�ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม� จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการสวน
งานดานรายไดหรือภาษี 

รายละเอียด�
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 

4.90 0.312 48มากที่สุด�

ความเปนระบบและมีขั้นตอนที่ชัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.86 0.343 48มากที่สุด�

ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.86 0.358 48มากที่สุด�
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.86 0.356 48มากที่สุด�
ความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.85 0.374 48มากที่สุด�

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.85 0.372 48มากที่สุด�
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.84 0.396 48มากที่สุด�
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.83 0.398 48มากที่สุด�
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.81 0.414 48มากที่สุด�
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.77 0.488 48มากที่สุด�
ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.76 0.472 48มากที่สุด�

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.83� 0.321� 48มากที่สุด�
     

 
 

48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564
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จากตารางที่ 21 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตองานดานรายไดหรือภาษี  
ในภาพรวมทุกประเด็น อยูในระดับ�มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย�= 4.83)�โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจตอการ
ใหบริการสวนงานดานรายไดหรือภาษี เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังตอไปน้ี การเปดโอกาสให
ประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น (คาเฉล่ีย�= 4.90) ความเปนระบบและมีขั้นตอนที่ชัดเจนในการ
ใหบริการและความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการและความถูกตองของขอมูลท่ีใหแกผูใหบริการ 
(คาเฉล่ีย�= 4.86) ความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงานและความคุมคาของการใช
งบประมาณ (คาเฉลี่ย�= 4.85) ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.84) ความเหมาะสม
ของสถานท่ีในการใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.83)�ความเสมอภาคในการใหบริการ�(คาเฉล่ีย�= 4.81)   
ความเพียงอของเจาหนาท่ีในการใหบริการ�(คาเฉลี่ย = 4.77)�และความเพียงพอของเครื่องมือและ
อุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย�= 4.76)�ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี�22�ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม� จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการสวน
งานดานสงเสริมอาชีพการเกษตร 

รายละเอียด 
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 

4.91 0.309 48มากที่สุด�

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.86 0.374 48มากที่สุด�
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.85 0.363 48มากที่สุด�
ความเปนระบบและมีขั้นตอนที่ชัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.85 0.374 48มากที่สุด�

ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.85 0.374 48มากที่สุด�
ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.84 0.372 48มากที่สุด�
ความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.82 0.426 48มากที่สุด�

ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.81 0.410 48มากที่สุด�
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.80 0.427 48มากที่สุด�
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.76 0.480 48มากที่สุด�
ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.74 0.505 48มากที่สุด�

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.80 0.339 48มากที่สุด�
    

 
 

48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564
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จากตารางท่ี 22 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตองานดานสงเสริมอาชีพ
การเกษตร ในภาพรวมทุกประเด็น อยูในระดับ�มากที่สุด (คาเฉลี่ย�= 4.80)�โดยมีรายละเอียดความพึง
พอใจตอการใหบริการสวนงานดานสงเสริมอาชีพการเกษตร เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังตอไปน้ี 
การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น (คาเฉลี่ย�= 4.91)  ความคุมคาของการใช
งบประมาณ (คาเฉล่ีย�= 4.86)  ความถูกตองของขอมูลท่ีใหแกผูใหบริการและความเปนระบบและมี
ขั้นตอนท่ีชัดเจนในการใหบริการและความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.85) ความ
สะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.84) ความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน (คาเฉล่ีย�= 4.82)  ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ (คาเฉล่ีย�= 4.81)  ความเสมอ
ภาคในการใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.80)  ความเพียงพอของเจาหนาท่ีในการใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.76)  
และความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย�= 4.74)��ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี�23�ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม� จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการสวน
งานดานการศึกษา 

รายละเอียด 
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.86 0.343 มากที่สุด 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.86 0.356 มากที่สุด 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.86 0.358 มากที่สุด 
ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.86 0.358 มากที่สุด 
ความเปนระบบและมีขั้นตอนที่ชัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.85 0.365 มากที่สุด 

การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 

4.85 0.374 มากที่สุด 

ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.84 0.396 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.83 0.398 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.81 0.414 
มากที่สุด 

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.77 0.488 มากที่สุด 
ความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.76 0.472 มากที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.83� 0.326� มากที่สุด�
    
 
48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564
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จากตารางท่ี 23 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตองานดานการศึกษา ใน
ภาพรวมทุกประเด็น อยูในระดับ�มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย�= 4.83) โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจตอการ
ใหบริการสวนงานดานการศึกษา เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังตอไปน้ี ความถูกตองของขอมูลท่ี
ใหแกผูใหบริการและความเสมอภาคในการใหบริการและความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการและความ
สะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ(คาเฉลี่ย�= 4.86) ความเปนระบบและมีขั้นตอนท่ีชัดเจนในการ
ใหบริการและการเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น (คาเฉลี่ย�= 4.85) ความ
เหมาะสมของสถานท่ีในการใหบริการ (คาเฉลี่ย�= 4.84) ความเพียงพอของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 
(คาเฉล่ีย�= 4.83) ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย�= 4.81) ความคุมคา
ของการใชงบประมาณ (คาเฉล่ีย�= 4.77) และความโปรงใส�สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน 
(คาเฉลี่ย�= 4.76) ตามลําดับ 
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48ตอนท่ี�3�ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา��
จํานวน�6�สวนงาน�

ชวงของคาเฉลี่ยเพื่อทําการวิเคราะหผลแบงออกเปน�5�ระดับ 
  คาเฉลี่ย  4.21 – 5.00  จัดอยูในระดับ  มากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย  3.41 – 4.20  จัดอยูในระดับ  มาก 
คาเฉลี่ย  2.61 – 3.40  จัดอยูในระดับ  ปานกลาง 
คาเฉลี่ย  1.81 – 2.60  จัดอยูในระดับ  นอย 
คาเฉลี่ย  1.00 – 1.80  จัดอยูในระดับ  นอยท่ีสุด 
 

ตารางท่ี�24�คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา� 
สวนสํานักปลัด 

สํานักปลัด 
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

อัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.85 0.356 มากที่สุด 
การใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจน�
ตรงกับความตองการ 

4.85 0.368 มากที่สุด 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.83 0.379 มากที่สุด 
ความซ่ือสัตย�สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน 4.82 0.385 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใส
ของพนักงาน 

4.79 0.406 มากที่สุด 

ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน 4.79 0.416 มากที่สุด 
ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.76 0.426 มากที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.81� 0.318� 48มากที่สุด�
   

    
  

  
  

   
  

  
  

48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564

จากตารางท่ี 24 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอสวนงาน สํานักปลัด
ในภาพรวมทุกประเด็น อยูในระดับ�มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.81) โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจตอการ
ใหบริการสวนงานสํานักปลัด เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังตอไปนี้ อัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพ
เรียบรอยของพนักงาน และการใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน�ตรงกับความตองการ
(คาเฉลี่ย = 4.85) ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม (คาเฉลี่ย = 4.83) ความซ่ือสัตย
สุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน (คาเฉลี่ย = 4.82) การใหบริการดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอา
ใจใสของพนักงานและความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน (คาเฉลี่ย = 4.79) และความรู
ความสามารถในการใหบริการของพนักงาน (คาเฉลี่ย = 4.76) ตามลําดับ
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ตารางท่ี�25�คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา� 
สวนกองคลัง  

กองคลัง�
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

อัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.85 0.356 มากที่สุด 
การใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจน�
ตรงกับความตองการ 

4.85 0.368 มากที่สุด 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.83 0.379 มากที่สุด 
ความซ่ือสัตย�สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน 4.82 0.385 มากที่สุด�
การใหบริการดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใส
ของพนักงาน 

4.79 0.406 มากที่สุด 

ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน 4.79 0.416 มากที่สุด 
ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.76 0.426 มากที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.81� 0.332� มากที่สุด�
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48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน ตุลาคม�2564

จากตารางท่ี 25 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอสวนงาน กองคลัง ในภาพรวม
ทุกประเด็น อยูในระดับ�มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.81)�โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนงานกองคลัง เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังตอไปน้ี อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงานและการใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจน�ตรงกับความตองการ (คาเฉลี่ย = 4.85)
ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม (คาเฉลี่ย = 4.83) ความซ่ือสัตย�สุจริตในการปฏิบัติ
หนาที่ของพนักงาน (คาเฉลี่ย = 4.82) การใหบริการดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใสของพนักงาน
และความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.79) และความรูความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.76) ตามลําดับ
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ตารางท่ี�26�คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา� 
สวนกองการศึกษา 

กองการศึกษา 
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

อัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.84 0.366 มากที่สุด 
ความซ่ือสัตย�สุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน 4.82 0.388 มากที่สุด 
ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.82 0.392  มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน 4.79 0.410 มากที่สุด 
ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.77 0.420 มากที่สุด 
การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน�
ตรงกับความตองการ 

4.77 0.432 มากที่สุด 

การใหบริการดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใส
ของพนักงาน 

4.78 0.419 มากที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.80� 0.33� 48มากที่สุด�
   
 

    
  

  
  

  
 

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564

จากตารางท่ี 26 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอสวนงาน กองการศึกษา ใน
ภาพรวมทุกประเด็น อยูในระดับ�มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.80)�โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจตอการ
ใหบริการสวนงานกองการศึกษา เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังตอไปนี้ อัธยาศัยไมตรี และความ
สุภาพเรียบรอยของพนักงาน (คาเฉลี่ย = 4.84) ความซ่ือสัตย�สุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานและ
ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม (คาเฉล่ีย = 4.82) ความตรงตอเวลาในการทํางานของ
พนักงาน (คาเฉลี่ย = 4.79)ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงานและการใหคําแนะนํา�และ
การตอบขอซักถามที่ชัดเจน�ตรงกับความตองการ (คาเฉลี่ย = 4.77) และการใหบริการดวยความรวดเร็ว
เต็มใจ�และเอาใจใสของพนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.78) ตามลําดับ
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ตารางท่ี�27�คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา� 
สวนกองชาง 

กองชาง�
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

อัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.84 0.368 มากที่สุด 
ความซ่ือสัตย�สุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน 4.83 0.372 มากที่สุด 
ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.82 0.385 มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน 4.79 0.405 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใส
ของพนักงาน 

4.78 0.421 มากที่สุด 

ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.76 0.425 มากที่สุด 
การใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจน�
ตรงกับความตองการ 

4.76 0.435 มากที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.80� 0.337� มากที่สุด�
    

   
  

   
    

  
    

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564

จากตารางท่ี 27 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอสวนงาน กองชางในภาพรวม
ทุกประเด็น อยูในระดับ�มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.80)�โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนงาน กองชาง เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังตอไปนี้ อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.84) ความซื่อสัตย�สุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.83)
ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม (คาเฉล่ีย = 4.82) ความตรงตอเวลาในการทํางานของ
พนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.79) การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของพนักงาน
(คาเฉลี่ย = 4.78) ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงานและการใหคําแนะนํา�และการตอบ
ขอซักถามท่ีชัดเจน�ตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย = 4.80) ตามลําดับ
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ตารางท่ี�28�คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา� 
สวนกองสวัสดิการสังคม 

กองสวัสดิการสังคม 
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

ความซ่ือสัตย�สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน 4.85 0.368 มากที่สุด 
ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.84 0.375 มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน 4.82 0.387 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใส
ของพนักงาน 

4.80 0.399 มากที่สุด 

ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.80 0.403 มากที่สุด 
การใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจน�
ตรงกับความตองการ 

4.78 0.415 มากที่สุด 

อัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.76 0.435 มากที่สุด 
 

ความพึงพอใจในภาพรวม 4.80� 0.339� มากที่สุด�
    

    
  

  
   

   
  

   
   

 
 
 
 
 
 
 
 

48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม 2564

จากตารางท่ี 28 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอสวนงาน กองสวัสดิการสังคม
ในภาพรวมทุกประเด็น อยูในระดับ�มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.80)�โดยมีรายละเอียดความพึงพอใจตอการ
ใหบริการสวนงานกองสวัสดิการสังคม เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังตอไปน้ี ความซ่ือสัตย�สุจริตใน
การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.85) ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม
(คาเฉล่ีย = 4.84) ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.82) การใหบริการดวยความ
รวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใสของพนักงานและความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน
(คา เฉลี่ย = 4.80) การใหคําแนะนํา �และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจน�ตรงกับความตองการ
(คาเฉล่ีย = 4.78) และอัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.76) ตามลําดับ
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ตารางท่ี�29�คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา� 
สวนกองสงเสริมการเกษตร 

กองสงเสริมการเกษตร 
48คาเฉลี่ย�

48สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน�

48ระดับความ
คิดเห็น�

อัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.85 0.358 มากที่สุด 
ความซ่ือสัตย�สุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน 4.83 0.372 มากที่สุด 
ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.83 0.392 มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน 4.81 0.391 มากที่สุด 
ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.81 0.395 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใส
ของพนักงาน 

4.78 0.415 มากที่สุด 

การใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจน�
ตรงกับความตองการ 

4.78 0.421 มากที่สุด 

ความพึงพอใจในภาพรวม 4.81� 0.322� มากที่สุด�
   

   
   

  
  

   
 

    
  

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

48 (n = 404) ที่มา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม 2564

จากตารางท่ี 29 พบวา�ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอสวนงาน กองสงเสริม
การเกษตรในภาพรวมทุกประเด็น อยูในระดับ�มากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.81)�โดยมีรายละเอียดความ
พึงพอใจตอการใหบริการสวนงานกองสงเสริมการเกษตร เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังตอไปนี้
อัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.85) ความซื่อสัตย�สุจริตในการปฏิบัติ
หนาที่ของพนักงานและความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม (คาเฉลี่ย = 4.83)
ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงานและความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน (คาเฉล่ีย = 4.81) การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของพนักงาน
และการใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจน�ตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย = 4.78) ตามลําดับ
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ตอนที่�4�ขอเสนอแนะตอการสงเสริมจรรยาบรรณของอาจารยและผูบริหารมหาวิทยาลัยแมโจ�
� 4.1 ปญหาและอุปสรรคที่ประสบในการขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแมกา 
 - เจาหนาที่�พนักงานมีไมเพียงพอทําใหการบริการตางๆลาชา 
 
 4.2�ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
 - ควรจัดหาพนักงานใหเพียงพอตอการใหบริการ 
 
 4.3�ความตองการใหองคการบริหารสวนตําบลแมกาใหบริการเพิ่มเติม 
 - ควรมีการจัดกิจกรรมตางๆ�ใหที่เปนการพัฒนาคนในชุมชนมากขึ้น�เชน�กิจกรรมสําหรับ
เยาวชนและผูสูงอายุ 
 - มีการจัดกิจกรรมในการสรางงาน�เสริมสรางอาชีพใหแกคนในชุมชน 
 - ควรจัดหางบประมาณในการซอมแซม�ปรับปรุงสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน�เชน��ถนนหนทาง��
ไฟสองสวาง�ใหดีมากยิ่งขึ้น 
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ตอนที่�5�ตารางแสดง�การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา��อําเภอสันปาตอง��จังหวัดเชียงใหม�

 การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโปงน้ํารอนในครั้งนี ้ไดแยกพิจารณาการประเมินออกเปน 6 งาน ไดแก 

- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวม 
- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการสวนงานดาน

โยธา�การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
- การประเมนิระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการสวนงานดาน

เทศกิจ��หรือปองกันบรรเทาสาธารภัย 
- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการสวนงานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการสวนงานดาน

รายไดหรือภาษ ี
- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการสวนงานดาน

สงเสริมอาชีพการเกษตร 
- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการสวนงานดาน

การศึกษา 
โดยกําหนดระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการ�ดังน้ี 
 

ตารางท่ี�30��เกณฑคะแนนรอยละของระดับความพึงพอใจ �

ชวงคะแนนเฉล่ีย� รอยละของระดับความพึงพอใจ� เกณฑให
คะแนน�

มากกวา�4.75�ข้ึนไป มากกวารอยละ�95�ข้ึนไป 10 
มากกวา 4.50 - 4.75 ไมเกินรอยละ�95 9 
มากกวา 4.25 – 4.50 ไมเกินรอยละ�90 8 
มากกวา 4.00 – 4.25 ไมเกินรอยละ�85 7 
มากกวา 3.75 – 4.00 ไมเกินรอยละ�80 6 
มากกวา 3.50 – 3.75 ไมเกินรอยละ�75 5 
มากกวา 3.25 – 3.50 ไมเกินรอยละ�70 4 
มากกวา 3.00 - 3.25 ไมเกินรอยละ�65 3 
มากกวา 2.75 – 3.00 ไมเกินรอยละ�60 2 
มากกวา�2.50�– 2.75 ไมเกินรอยละ�55 1 
ต่ํากวา�2.50 นอยกวารอยละ�50 0 

� �
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ตารางท่ี�31��ผลการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา�จําแนก
ตามสวนงานในภาพรวม��

ความพึงพอใจตอการใหบริการสวนงาน� คะแนนเฉล่ีย�
( )�

รอยละระดับความ
พึงพอใจ�

เกณฑให
คะแนน�

งานดานการศึกษา 4.83 96.60 10 
งานดานรายไดหรือภาษ ี 4.83 96.60 10 
งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.82 96.40 10 
งานดานเทศกิจ�หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 4.81 96.20 10 
งานดานโยธา�การขออนุญาตปลูกสงกอสราง 4.81 96.20 10 
งานดานสงเสริมอาชีพการเกษตร 4.80 96.00 10 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.82� 96.33� � �10�
     

 
 

  
        

      
 

        
     
  
 

  

 
�
 
 
 

48 (n = 404) ท่ีมา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564

คะแนนความพึงพอใจตอการใหบริการ = ผลรวมรอยละของความพึงพอใจทุกดาน
จํานวนสวนงานท้ังหมดท่ีประเมิน

=96.60+96.60+96.40+96.40+96.40+96.20+96.00
6

= 96.33
เม่ือเทียบกับเกณฑแลวจะไดคะแนนเทากับ��10��คะแนน

ผลการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา��จําแนกตาม
สวนงานในภาพรวม�พบวา�มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ�96.33 โดยไดคะแนนอยูในระดับอยูใน
ระดับ�10��โดยในรายละเอียดพบวา�งานดานการศึกษาและงานดานรายไดหรือภาษี�มีความพึงพอใจใน
ระดับที่เทากัน�(รอยละ�96.60)�รองลงมา งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม�มีความพึงพอใจใน
ระดับ�(รอยละ�96.40) งานดานเทศกิจ�หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย งานดานโยธา�การขออนุญาต
ปลูกสงกอสราง��มีความพึงพอใจในระดับที่เทากัน�(รอยละ�96.20) และงานดานสงเสริมอาชีพการเกษตรมี
ความพึงพอใจระดับ�(รอยละ�96.00) ตามลําดับ
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ตอนที่�6�การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเจาหนาที่
องคการบริหารสวนตําบลแมกา�

 การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
เจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลโปงนํ้ารอนในคร้ังน้ี�ไดแยกพิจารณาการประเมินออกเปน�6 สวน�
ไดแก 

- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการของเจาหนาที่ใน
ภาพรวม 

- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของสํานัก
ปลัด 

- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของกองคลัง 
- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของกอง

การศึกษา 
- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของกองชาง 
- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผู รับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

สวัสดิการสังคม 
- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของกอง

สงเสริมการเกษตร 
 

ตารางท่ี�32��ผลการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา� 
จําแนกโครงสรางการทํางานในภาพรวม  

ความพึงพอใจตอการใหบริการสวนงาน� คะแนนเฉล่ีย�
( )�

รอยละระดับความ
พึงพอใจ�

เกณฑให
คะแนน�

สํานักปลัด 4.81 96.20 10 

กองคลัง 4.81 96.20 10 
กองสงเสริมการเกษตร 484.81 96.20 10 
กองการศึกษา 4.80 96.00 10 
กองชาง 4.80 96.00 10 
กองสวัสดิการสังคม 4.80 96.00 10 

ความพึงพอใจในภาพรวม� 4.80� 96.10� � �10�
    

 
 
 

48 (n = 404) ท่ีมา: จากการเก็บขอมูลในเดือน�ตุลาคม�2564
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คะแนนความพึงพอใจตอการใหบริการ� = ผลรวมรอยละของความพึงพอใจทุกดาน 
       จํานวนสวนงานท้ังหมดท่ีประเมิน 
                   =96.20 +96.20+96.20+96.00+96.00+96.00+96.00 
       6 
    = 96.10 
 เม่ือเทียบกับเกณฑแลวจะไดคะแนนเทากับ��10��คะแนน 
 

ผลการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา��จําแนกตาม
โครงสรางการทํางานในภาพรวม�พบวา�มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ�96.10��โดยไดคะแนนอยูใน
ระดับ�10��ซึ่งในรายละเอียดพบวา�สํานักปลัด�กองคลังและกองสงเสริมการเกษตร�มีความพึงพอใจใน
ระดับท่ีเทากัน�(รอยละ�96.20)�รองลงมา�กองการศึกษา�กองชางและกองสวัสดิการสังคม�มีความ 
พึงพอใจในระดับที่เทากัน�(รอยละ�96.00)��ตามลําดับ 
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บทที่�5�
สรุปผลการสํารวจ�

 
สรุปผลการสํารวจ�
� 1.�ขอมูลท่ัวไป 

48ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง� จํานวน�239 ราย�คิดเปนรอยละ�60.51  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ�60�ปข้ึนไป48 จบการศึกษาระดับประถมศึกษา�ประกอบอาชีพรับจาง
ท่ัวไป�มีรายไดระหวาง�5,001-10,000�บาท 
 ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญใชบริการเฉลี่ยประมาณ�1�ครั้งตอเดือน�สวนใหญใชบริการสวนงาน
กองสวัสดิการสังคม�เปนอันดับ�1��อันดับ�2�ใชบริการสวนงานคลัง�อันดับ�3�ใชบริการกองสงเสริม
การเ กษตร �อันดับ� 4 � ใชบริ การกองช าง �อัน ดับ �5 � ใชบ ริการกองการศึกษาแล ะอัน ดับ � 6� 
ใชบริการสํานักปลัด�ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเขามา48ขอรับสวัสดิการสังคม�เชน�เบี้ยยังชีพคนชรา� 
เบ้ียผูพิการ�เปนตน�48มากที่สุด�รองลงมาเขามา 48ใชบริการเก็บขยะมูลฝอย 48 อันดับ�3� 48การชําระภาษีและ
คาธรรมเนียมตางๆ 48 อันดับ�4�48ขอคําปรึกษาและบริการทางกฏหมาย�อันดับ�5�อ่ืนๆ�เชน�เขาอบรมตางๆ 
ท่ี�อบต.จัดขึ้น�เชนการอบรมเกษตร 48 อันดับ�5� 48อื่นๆ�เชน�เขาอบรมตางๆท่ี�อบต.จัดขึ้น�เชนการอบรม
เกษตร 48 อันดับ�6�48การขอรับบริการกูภัยหรือการ�รับ�– สงผูปวย48 และ�อันดับ�7�48ขอรับบริการชวยเหลือและ
ฟนฟูบรรเทาความเดือดรอน�อันดับ�8�รองเรียน�รองทุกขและอุทธรณ�และอันดับ�9�การซอมแซมถนน�
สะพานและปายบอกทาง�ตามลําดับ 
 2.�ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา��
จํานวน�6�งาน�
 1.�ความพึงพอใจตอการใหบริการดานงานโยธาและการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง�ขององคการ
บริหารสวนตําบลแมกา�พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด�(คาเฉลี่ย�= 4.81) โดยผูตอบแบบสํารวจ
มีความพึงพอใจในเร่ือง�การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นสูงที่สุดเปนอันดับแรก�
และพึงพอใจในเรื่องความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ�เปนอันดับสุดทาย 
 2.�ความพึงพอใจตอการใหบริการเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย�ขององคการบริหาร
สวนตําบลแมกา�พบวามีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด�(คาเฉลี่ย�= 4.81) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความ
พึงพอใจในเร่ือง�การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นสูงที่สุดเปนอันดับแรก� 
และพึงพอใจในเรื่องความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ�เปนอันดับสุดทาย 

3.�ความพึงพอใจตอการใหบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม�ขององคการบริหารสวน
ตําบลแมกา�พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด�(คาเฉลี่ย�= 4.82)  โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึง
พอใจในเรื่องการเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นสูงที่สุดเปนอันดับแรก�และพึง
พอใจในเร่ืองความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ�เปนอันดับสุดทายเปนลําดับสุดทาย 
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4.�ความพึงพอใจตอการใหบริการดานรายไดหรือภาษี�ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา�พบวา
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด�(คาเฉล่ีย�= 4.83) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเรื่องการเปด
โอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นสูงท่ีสุดเปนอันดับแรก�และพึงพอใจในเร่ืองความ
เพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ�เปนอันดับสุดทายเปนลําดับสุดทาย 

5.�ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสงเสริมอาชีพการเกษตร�ขององคการบริหารสวนตําบล
แมกา�พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด�(คาเฉล่ีย�= 4.80) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจใน
เรื่องการเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นสูงท่ีสุดเปนอันดับแรก�และพึงพอใจใน
เร่ืองความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ�เปนอันดับสุดทายเปนลําดับสุดทาย 

6.�ความพึงพอใจตอการใหบริการดานการศึกษา�ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา�พบวามี
ความพึงพอใจในระดับมากมากที่สุด�(คาเฉลี่ย�= 4.83) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเร่ืองการ
เปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นสูงท่ีสุดเปนอันดับแรก�และพึงพอใจในเร่ืองความ
เพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ�เปนอันดับสุดทายเปนลําดับสุดทาย 

 
 ท้ังนี้�เมื่อทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
จํานวน�6 งาน สามารถเรียงลําดับความพึงพอใจไดดังน้ี 
 
ตารางที่�33 แสดงการเรียงลําดับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา� 
จํานวน�6�งาน ในภาพรวม 

งานใหบริการ� คาเฉลี่ย� ระดับความ
พึงพอใจ�

ลําดับ�

งานดานการศึกษา 4.83 มากท่ีสุด 1 
งานดานรายไดหรือภาษี 4.83 มากท่ีสุด 2 
งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.82 มากท่ีสุด 3 
งานดานเทศกิจ�หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 4.81 มากท่ีสุด 4 
งานดานโยธา�การขออนุญาตปลูกสงกอสราง 4.81 มากท่ีสุด 5 
งานดานสงเสริมอาชีพการเกษตร 4.80 มากท่ีสุด 6 

 
 โดยพบวา�งานดานการศึกษาและงานดานรายไดหรือภาษ ีมีคาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปน
อันดับ ท่ี � 1 �(ค า เฉลี่ ย �= 4.83) อันดับ ท่ี � 2 �ได แก � งานดา นพัฒนาชุ มชนและส วัสดิการสั ง คม� 
(คาเฉลี่ย�= 4.82)  อันดับที่�3�งานดานเทศกิจ�หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยและงานดานโยธา� 
การขออนุญาตปลูกสงกอสราง (คาเฉล่ีย�= 4.81)�และอันดับท่ี�4�ไดแก�งานดานสงเสริมอาชีพการเกษตร�
(คาเฉลี่ย�= 4.80)  ซึ่งในแตละสวนก็สามารถใหบริการแกประชาชน�จนทําใหเกิดความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด � ทุกสวนงาน�โดยสามารถทําใหประชาชนรูสึ กถึงความเสมอภาคในการใหบริ การ� 
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ความสะดวกสบายในการติดตอเขาใชบริการ�และความเหมาะสมของสถานท่ีในการใหบริการ� ซ่ึงถือเปน
จุดเดนที่สําคัญของการใหบริการของหนวยงาน 

แตอยางไรก็ตาม�ถึงแมจะพบวาผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ตอการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลแมกาในทุกงาน�แตหากพิจารณาถึงความพึงพอใจในลําดับทายสุดของแตละ
งานจะพบวา�เปนประเด็นเกี่ยวกับ�ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการยังคงเปน
ปญหาในการสําคัญแกประชาชนท่ีเขามาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา��ซึ่งอาจจะตองมี
การวิเคราะหถึงปญหาดังกลาว��รวมทั้งมีการแกไขปญหาเพื่อใหผูใชบริการไดรับประโยชน�และไดรับ
ความพึงพอใจในสวนนี้เพิ่มมากยิ่งขึ้น 
 

3.�ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา�จํานวน�
6�สวนงาน 

1.�ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่สังกัดสํานักปลัด�ขององคการบริหารสวนตําบล
แมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย�= 4.81) โดยพบวาผูตอบแบบสํารวจมีความพึง
พอใจตอ เรื่ องอัธยาศัยไมต รี�และความสุ ภาพเ รียบรอยของพนักงานสูง ท่ี สุด เปนอันดับแรก� 
และมีความพึงพอใจตอความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน เปนลําดับสุดทาย 

2.�ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกองคลัง�ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  (คาเฉลี่ย�= 4.81) โดยพบวาผูตอบแบบสํารวจมีความ 
พึงพอใจตอเร่ืองอัธยาศัยไมตรี �และความสุภาพเรียบรอยของพนักงานสูง ท่ีสุดเปนอันดับแรก� 
และมีความพึงพอใจตอความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน เปนลําดับสุดทาย 
 3.�ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่กองการศึกษา�ขององคการบริหารสวนตําบล
แมกา�พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด�(คาเฉลี่ย�= 4.80) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอ
เรื่องอัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงานสูงท่ีสุดเปนอันดับแรก�และมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใสของพนักงาน�เปนลําดับสุดทาย 
 4.�ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกองชาง�ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา� 
พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด�(คาเฉลี่ย�= 4.80) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง
อัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงานสูงท่ีสุดเปนอันดับแรก�และมีความพึงพอใจตอการ
ใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจนตรงกับความตองการ�เปนลําดับสุดทาย 
 5.�ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่กองสวัสดิการสังคม�ขององคการบริหารสวน
ตําบลแมกา�พบวามีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด�(คาเฉล่ีย�= 4.80) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึง
พอใจตอเรื่องความซื่อสัตย�สุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานสูงที่สุดเปนอันดับแรก�และมีความพึง
พอใจตออัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน�เปนลําดับสุดทาย 
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 6.�ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกองสงเสริมการเกษตร�ขององคการบริหารสวน
ตําบลแมกา�พบวามีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด�(คาเฉล่ีย�= 4.81) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึง
พอใจตอเรื่องอัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของพนักงานสูงท่ีสุดเปนอันดับแรก�และมีความพึง
พอใจตอการใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจนตรงกับความตองการ�เปนลําดับสุดทาย 
  
 

ท้ังน้ี�เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของเจาหนาที่ในทั้ง�6�
สวนงาน�ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา�สามารถเรียงลําดับความพึงพอใจไดดังนี ้
 
ตารางที่�34 แสดงการเรียงลําดับความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่องคการบริหารสวน 
ตําบลแมกา�จํานวน�6�สวนงาน 

งานใหบริการ� คาเฉลี่ย� ระดับความ
พึงพอใจ�

ลําดับ�

สํานักปลัด 4.81 มากท่ีสุด 1 
กองคลัง 4.81 มากท่ีสุด 2 
กองสงเสริมการเกษตร 484.81 มากท่ีสุด 3 
กองการศึกษา 4.80 มากท่ีสุด 4 
กองชาง 4.80 มากท่ีสุด 5 
กองสวัสดิการสังคม 4.80 มากท่ีสุด 6 

 
 โดยพบวา�สํานักปลัด�กองคลังและกองสงเสริมการเกษตร มีคะแนนคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอ
การใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา เปนอันดับท่ี�1 (คาเฉลี่ย�= 4.81) รองลงมา
ไดแก�กองการศึกษา�กองชางและกองสวัสดิการสังคม�เปนอันดับท่ี�2�(คาเฉล่ีย�= 4.80)  ซึ่งเจาหนาท่ี 
ในแตละสวนงานสามารถใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ�จึงไดรับความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด�โดยมีคาคะแนนเฉล่ียไมแตกตางกันมากนัก�โดยอัธยาศัยไมตรี�และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงานเปนส่ิงที่สรางความพึงพอใจใหแกประชาชนผูมาใชบริการมากที่สุด�แตอยางไรก็ตาม�หาก
พิจารณาถึงความพึงพอใจในลําดับทายสุดของแตละสวนงานจะพบวา�เปนประเด็นเกี่ยวกับ�การใหบริการ
ดวยความรวดเร็ว�เต็มใจ�และเอาใจใสของพนักงาน  การใหคําแนะนํา�และการตอบขอซักถามท่ีชัดเจน
ตรงกับความตองการและการตอบขอซักถามท่ีชัดเจนตรงกับความตองการ  ยังคงเปนประเด็นท่ีไดรับ
ความพึงพอใจในระดับทายซึ่งประเด็นดังกลาวน้ันถือเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการเปนอยางไร��
อาจจะตองมีการปรับปรุงการใหบริการในประเด็นดังกลาว��เพื่อใหไดรับความพึงพอใจจากผูใชบริการ 
ใหมากขึ้นในอนาคตตอไป 
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ปญหาและขอเสนอแนะ 
�

1. ปญหาและอุปสรรคท่ีประสบในการขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแมกา�
- เจาหนาที่�พนักงานมีไมเพียงพอทําใหการบริการตางๆลาชา 

 
2. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
 - ควรจัดหาพนักงานใหเพียงพอตอการใหบริการ 
 
3.�ความตองการใหองคการบริหารสวนตําบลแมกาใหบริการเพิ่มเติม 

- ควรมีการจัดกิจกรรมตางๆ�ใหที่เปนการพัฒนาคนในชุมชนมากขึ้น�เชน�กิจกรรมสําหรับ
เยาวชนและผูสูงอายุ 
 - มีการจัดกิจกรรมในการสรางงาน�เสริมสรางอาชีพใหแกคนในชุมชน 
 - ควรจัดหางบประมาณในการซอมแซม�ปรับปรุงสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน�เชน��ถนนหนทาง��
ไฟสองสวาง�ใหดีมากยิ่งขึ้น 
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