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บทสรุปผูบริหาร 
 

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

อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) เพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสัน

ปาตอง จังหวัดเชียงใหม และ 2) เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ท่ีมีตอการ

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

ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 424 รายท่ีเปนตัวแทนของประชาชนท่ีอาศัย

อยูในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลแมกา จํานวน 7,289 คน จาก 14 หมูบาน   

ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลการสํารวจพบวา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนเพศหญิง      

มีอายุ 30 -39 ป จบการศึกษาระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป มีรายไดต่ํากวา 5,000 

บาท ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญใชบริการเฉลี่ยประมาณ 1 ครั้งตอเดือน สวนใหญใชบริการสวนงาน

กองคลัง เปนอันดับ 1 อันดับ 2 ใชบริการสวนงานกองสวัสดิการสังคม อันดับ 3 ใชบริการกองชาง 

อันดับ 4 ใชบริการสํานักปลัด อันดับ 5 ใชบริการกองสงเสริมการเกษตรและอันดับ 6 ใชบริการกอง

การศึกษา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเขามาขอรับบริการขอรับสวัสดิการสังคมมากท่ีสุด รองลงมาเขา

มาขอรับบริการการซอมแซมถนน สะพาน ปายบอกทาง อันดับ 3 เขามาขอรับบริการการชําระภาษี

และคาธรรมเนียบมตางๆ อันดับ 4 เขามาขอรับบริการกูภัยหรือการ รับ – สง ผูปวย อันดับ 5 เขามา

ขอรับบริการการขอคําปรึกษาและการบริการทางกฏหมาย อันดับ 6 เขามาขอรับบริการขอรับการ

ชวยเหลือและพ้ืนฟูบรรเทาความเดือดรอน และ อันดับ 7 เขามาขอรับบริการขออนุญาตปลูกสราง 

ดัดแปลงอาคาร   

 ดานผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบรหารสวน

ตําบลแมกา จํานวน 4 งาน พบวา 1) ความพึงพอใจตอการใหบริการดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 

4.85) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง 2) ความพึงพอใจตอการใหบริการ

ดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา พบวามีความ       

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.85) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุก

เรื่อง   3) ความพึงพอใจตอการใหบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององคการบริหาร

สวนตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.86) โดยผูตอบแบบสํารวจ  มี

ความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง และ 4) ความพึงพอใจตอการใหบริการดานรายไดหรือภาษี 

ประเพณี ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 

4.82)     โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง  



ค 
 

ดานผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบล

แมกา จํานวน 6 สวนงาน พบวา 1) ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีสํานักปลัด องคการ

บริหารสวนตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.85) โดยผูตอบแบบ

สํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง 2) ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกองคลัง 

องคการบริหารสวนตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83) โดยผูตอบ

แบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง 3) ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกอง

การศึกษา องคการบริหารสวนตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83) 

โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง 4) ความพึงพอใจตอการใหบริการของ

เจาหนาท่ีกองชาง องคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.84) โดยผูตอบ

แบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง  5) ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกอง

สวัสดิการสังคม องคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.84) โดยผูตอบแบบ

สํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง และ 6) ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกอง

สงเสริมการเกษตร องคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83) โดยผูตอบ

แบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง    
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สารบัญ 
 

  หนา 
กิตติกรรมประกาศ ก 
บทสรุปผูบริหาร ข 
สารบัญ ง 
สารบัญตาราง ฉ 
สารบัญภาพ ซ 
บทท่ี  1 บทนํา 1 
 ความเปนมาและความสําคัญของการประเมิน 1 
 วัตถุประสงคในการสํารวจ 3 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการสํารวจ 3 
 นิยามศัพทปฏิบัติการ 3 
 ขอบเขตในการศึกษา 4 
บทท่ี 2 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 5 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการ จัดทําบริการสาธารณะ 5 
 แนวคิดพ้ืนฐานเก่ียวกับคุณละภาพการใหบริการ 9 
 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 16 
 หลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะ 25 
 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 29 
 แนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการ 32 
 แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 40 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 41 
 ขอมูลพ้ืนฐาน องคการบริหารสวนตําบลแมกา 48 
 แนวทางในการดําเนินการสํารวจ 54 
บทท่ี 3  ระเบียบวิธีวิจัย 55 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 55 
 การสุมตัวอยาง 56 

 แหลงท่ีมาของขอมูล 56 
 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 57 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 57 
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สารบัญ (ตอ) 
 

  หนา 
บทท่ี 4 ผลการประเมิน 59 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสํารวจ 59 
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลแมกา จํานวน 4 งาน 
65 

 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ี
องคการบริหารสวนตําบลแมกา จํานวน 4 กอง 

73 

 ตอนท่ี 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการ
จากองคการบริหารสวนตําบลแมกา 

78 

บทท่ี 5  สรุปผลการสํารวจ 79 
 สรุปผลการสํารวจ 79 
  ขอมูลท่ัวไป 79 
  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลแมกา จํานวน 4 งาน 
79 

  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการ
บริหารสวนตําบลแมกา จํานวน 6 สวนงาน 

81 

 ปญหาขอเสนอแนะ 82 
  ปญหาและอุปสรรค 82 
  ขอเสนอแนะของประชาชนตอองคการบริหารสวนตําบล 82 
บรรณานุกรม 83 
ภาคผนวก ก  
ภาคผนวก ข (แบบสอบถาม) 

84 
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สารบัญตาราง 
 

ตารางท่ี  หนา 
1 เปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการระหวาง SERVQUAL และ 

RATER 
37 

2 การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพแบบภาพรวมและแบบอยากสวน 39 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของการประเมิน 
 
 องคการบริหารสวนตําบล เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบใหมท่ีเกิดข้ึนภายในชุมชน ซ่ึง
แตเดิมมีสถานภาพเปนสภาตําบลท่ีมีบทบาทและอํานาจหนาท่ีในการพัฒนาทองถ่ินคอนขางจํากัด 
ประกอบกับมีจุดออนท่ีไมมีงบประมาณและบุคลากรเปนของตัวเอง ทําใหการพัฒนาชุมชนทองถ่ินใน
ตําบลเปนไปดวยความลาชา ประสิทธิภาพ ไมทันตอการเติบโตของชุมชนในเขตเมือง ซ่ึงอยูภายใตการ
บริหารงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในรูปแบบของเทศบาล ดังนั้นรัฐบาลจึงไดกําหนดนโยบายใน
การท่ีจะกระจายอํานาจการปกครองไปสูทองถ่ินในระดับพ้ืนฐาน คือ ตําบล เพ่ือเปนการสรางรากฐาน
ระดับตําบลและปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานในระดับตําบลใหเกิดความคลองตัว รวมท้ัง
สนับสนุนใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดมีทรัพยากรในการบริหารงานไมวาจะเปนงบประมาณหรือ
บุคลากรของตัวเองเพียงพอท่ีจะกอใหเกิดการพัฒนาทองถ่ินไดอยางท่ัวถึง จึงไดมีการจัดตั้งองคการบริหาร
สวนตําบลข้ึนท่ัวประเทศโดยเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีลักษณะดังนี้ 
 1. เปนอิสระในการบริหารงานและมีความเปนนิติบุคคล โดยรัฐบาลไดกระจายอํานาจในการ
กําหนดนโยบาย และการตัดสินใจในการบริหารงานใหกับองคการบริหารสวนตําบล การกําหนดอํานาจ
หนาท่ีท่ีชัดเจนในการพัฒนาตําบล การใหอํานาจอิสระในการจัดทํางบประมาณ 
 2. มีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล และนายกองคการบริหารสวนตําบล     
จะเห็นไดวามาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถ่ิน
หรือผูบริหารทองถ่ิน ตามพระราชบัญญัติสภาตําบล และองคการบริหารสวนทองถ่ิน พ.ศ.2537 แกไข
เพ่ิมเติม ฉบับท่ี 4 พ.ศ.2546 (2546 :13-21 ) 
 3. เปนการฝกหัดใหประชาชนไดเรียนรูวิธีการบริหารงาน การมีสวนรวมในการปกครอง รวมท้ัง
จะทําใหการแกไขปญหาและความตองการของประชาชนนั้นตรงเปามากท่ีสุดดวย ซ่ึงองคการบริหารสวน
ตําบลตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม ฉบับท่ี
4 พ.ศ.2546 (2546 : 22) มีอํานาจหนาท่ีหลักในการดําเนินงานตาม มาตรา67 ภายใตบทบังคับแหง
กฎหมายในดานตางๆดังตอไปนี้ คือ นานการจัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก ดานการรักษา
ความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และท่ีสาธารณะรวมท้ังกําจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ดานการปองกัน
โรคและระงับโรคติดตอ ดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ดานสงเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม ดานการสงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและผูพิการ ดานการคุมครอง ดูแล และ
บํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม และดานบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญา
ทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 
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องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาท่ีและอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมให
หนวยงานสวนทองถ่ินสามารถบริหารจัดการทองถ่ินดวยตนเองภายใตโครงสรางการบริหารท่ีกฎหมาย
กําหนด ซ่ึงในปจจุบันการบริหารราชการแผนดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน ได
บัญญัติใหมีการจัดระเบียบบริหารราชการแผนดินเปน 3 สวน คือ  
 1) ระเบียบบริหารราชการแผนดินสวนกลาง ประกอบดวย สํานักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง 
และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการสวนภูมิภาค ประกอบดวย จังหวัดและอําเภอ 3) ระเบียบบริหาร
ราชการสวนทองถ่ิน ประกอบดวย องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และราชการสวนทองถ่ินอ่ืนตามท่ี
กฎหมายกําหนด โดยเฉพาะในสวนของการบริหารราชการสวนทองถ่ิน ซ่ึงประกอบดวย 2 ระบบ         
คือ ระบบท่ัวไป (องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล องคการบริหารสวนตําบล) และระบบพิเศษ 
(กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) สงผลใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีบทบาทมากข้ึนในการจัดบริการ
สาธารณะ ซ่ึงแตกตางจากในอดีตท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีบทบาทหลักในการพัฒนาทองถ่ินเฉพาะ
การจัดบริการสาธารณะข้ันพ้ืนฐานเทานั้น สอดคลองกับแนวคิดในการใหประชาชนไดปกครองและบริหาร
จัดการทองถ่ินดวยตนเอง ท้ังนี้เนื่องจากการปกครองสวนทองถ่ินสามารถสนองความตองการของ
ประชาชนในทองถ่ินไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแตละทองถ่ินยอมมีความแตกตางกัน
ไมวาทางภูมิศาสตร ทรัพยากร ปญหาและความตองการของประชาชน ดังนั้นการบริหารจัดการทองถ่ิน
ตางๆของตนเอง จึงเปนการแกไขปญหาหรือการใหบริการสาธารณะตางๆ ตรงกับความตองการของ
ประชาชน และเกิดความรวดเร็ว นอกจากนั้น การปกครองสวนทองถ่ินยังเปนรากฐานของการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย แบงเบาภาระของรัฐบาล ทําใหประชาชนรูจักปกครองตนเอง และเปนแหลงสราง
ผูนําทางการเมือง (โกวิทย พวงงาม, 2550) โดยสวนราชการสวนกลางและสวนภูมิภาคเปนผูทําหนาท่ีให
คําปรึกษา สนับสนุน และกํากับดูแลการปฏิบัติงานของสวนราชการสวนทองถ่ิน เพ่ือการปฏิบัติราชการ
เปนไปตามหลักธรรมาภิบาล 
 องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงตระหนักในบทบาทและหนาท่ีดังกลาว ประกอบกับกรมสงเสริม
การปกครองสวนทองถ่ินไดใหความสําคัญของการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ินโดยในแตละปจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรองรับมาตรฐานการ
ปฏิบัติราชการขององคกรสวนทองถ่ิน โดยมอบหมายใหหนวยงานศูนยวิจัยเศรษฐกิจและพยากรณ
ทางการเกษตร คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยแมโจ เปนหนวยงานท่ีทําหนาท่ีในการดําเนินการประเมิน
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ซ่ึงประกอบไปดวย งานตาง ๆ จํานวน 4 ดาน ไดแก งานดานโครงสราง
พ้ืนฐาน งานดานสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานดานการ
ทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม ประเพณี และรวมถึงการสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ี
ใน 4 สวนงาน ประกอบดวย สํานักปลัด กองคลัง กองชาง และกองการศึกษา ผลท่ีไดจากการสํารวจจะ
ถูกนํามาใชในการปรับปรุงการใหบริการในงานดานตาง ๆ รวมถึง การปรับปรุงการใหบริการของพนักงาน
ในสวนงานตาง ๆ เพ่ือใหการใหบริการตรงกับความตองการ และสามารถเปนท่ีพ่ึงใหแกประชาชนใน
ทองถ่ินไดอยางแทจริง   
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วัตถุประสงคในการสํารวจ 
 1. เพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของ
องคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  
 2. เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการของเจาหนาท่ี ของ
องคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการสํารวจ 
 1. เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะ 
และการใหบริการของเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 
 2. เพ่ือนําขอมูลท่ีไดจากการสํารวจความพึงพอใจ ไปใชในการปรับปรุงการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ใหสอดคลองเหมาะสมกับความตองการของ
ประชาชนผู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 อําเภอ
สันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 
 2. การใหบริการสาธารณะ หมายถึง การใหบริการในงานจํานวน 4 ดาน ประกอบดวย งานดาน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย งานดานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคมและงานดานรายไดหรือภาษี รวมถึงการใหบริการของเจาหนาท่ี จํานวน 6 สวน
งาน ประกอบดวย สํานักปลัด กองคลัง กองการศึกษา กองชาง กองสวัสดิการสังคม และกองสงเสริม
การเกษตร 
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ขอบเขตในการศึกษา 
 1. ขอบเขตดานเนื้อหา ในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ท่ีมีตอการ
ใหบริการสาธารณะ และการใหบริการของเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง 
จังหวัดเชียงใหม มีขอบเขตของเนื้อหาในการดําเนินการสํารวจประกอบดวย  
  1.1 การใหบริการในงานจํานวน  ดาน ประกอบดวย  
   - งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
   - งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
   - งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
   - งานดานรายไดหรือภาษี 
  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ในเขตเทศบาล  
ตําบลแมกา จํานวนท้ังสิ้น 7,289 ราย  
 3. ขอบเขตดานเวลา การดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ท่ีมีตอการ
ใหบริการสาธารณะ และการใหบริการของเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง 
จังหวัดเชียงใหมนั้น ดําเนินการสํารวจขอมูลระหวางวันท่ี 11 พฤศจิกายน 2561 ถึงวันท่ี 31 ธันวาคม 
2561 โดยเปนการสํารวจความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการ ท่ีรับบริการในชวงปงบประมาณ 2561 
(1 ตุลาคม 2560 ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2561) 
 
 



บทที่ 2 
แนวคิด และทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 

 
 ในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และขอมูลท่ีเก่ียวของ เพ่ือนําไปกําหนด
แนวทางในการดําเนินการสํารวจ โดยมีแนวคิด ทฤษฎี และขอมูลท่ีเก่ียวของ ดังตอไปนี้ 
 
1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการ จัดทําบริการสาธารณะ 
2. แนวคิดพ้ืนฐานเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

4. หลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะ 
5. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ  
6. แนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการ 
7. แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 
8. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
9. ขอมูลพ้ืนฐาน องคการบริหารสวนตําบลแมกา 

10. แนวทางในการดําเนินการสํารวจ 

 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการ จัดทําบริการสาธารณะ 
        แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกับบริการสาธารณะท่ีสําคัญๆ มีดังนี้ 
 1) ขอบขายและความหมายของการจัดทําบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะ(public service delivery) โดยท่ัวไปจะเก่ียวของกับกิจกรรม หรือ
บริการท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพ่ือสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวมหรือการใหบริการประชาชนโดยรัฐ
ท่ีดําเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายโรงรับ มีความตอเนื่องไมเปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ
ของรัฐบาล แตสามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของสังคม  การจัดทําบริการสาธารณะ
ของรัฐมีเปาหมายและแนวคิดเรื่องการจัดทําบริการสาธารณะท่ีสําคัญ สรุปไดดังนี้ (1) รักตองมีการบริหาร
ดานการจัดทําบริการสาธารณะแบบตลาด (2) เราตองสามารถจัดการบริหารการจัดทําบริการสาธารณะ
เพ่ือใหผูรับบริการมีทางเลือกใชบริการไดหลายชองทาง (3) รัฐตองกระจายความรับผิดชอบให มีผูจัดทํา
บริการสาธารณะแทน (4) เราตองมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทําบริการสาธารณะ และ (5) 
เราตองมีจุดมุงหมายแหงความสําเร็จในการจัดทําบริการสาธารณะมากกวาท่ีจะเนนในเรื่องกระบวนการ 
 สรุปไดวา บริการสาธารณะ คือ บริการท่ีจัดทําข้ึนโดยภาครัฐ หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
หรือจัดทําโดยเอกชน แตอยูในความควบคุมของรัฐเพ่ือตอบสนองตอความตองการของประชาชนเพ่ือ
ประโยชนตอประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน 
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 2) หลักเกณฑการจัด ทําบริการสาธารณะ. ในการจัดทําบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑท่ีสําคัญ
อยู 3ประการ มีดังนี้ 
  2.1) หลักความตอเนื่องและสมํ่าเสมอ (The principle of continuous) การจัดทํา
บริการตองเปนไปอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนตอ
การดํารงชีพของประชาชน มีความตองการใชบริการตลอดเวลา การจัดทําบริการสาธารณะจึงตองมีความ
ตอเนื่อง จะเลือกดําเนินการเปนเฉพาะเวลาไมได เพราะจะสรางความเดือดรอนใหกับผูใชบริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค (The principle of equal) เนื่องจากการจัดทําบริการ
สาธารณะไมไดมีจุดมุงหมายเพ่ือใหผูใดผูหนึ่งเปนการเฉพาะ แตมีจุดมุงหมายเพ่ือประชาชนโดยสวนรวม 
ประชาชนจึงยอมไดรับสิทธิหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะนั้น อยางเทาเทียมกันจะเลือกปฏิบัติ
ไมได รวมท้ังความเสมอภาคในดานราคาคาบริการและการบริการ และองคกรท่ีจัดทําบริการตองทําให
ประชาชนสามารถเขาถึงบริการสาธารณะไดหลายชองทางและงายตอการรับบริการไมมีความสลับซับซอน 
  2.3) หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (The 
principle of adaptation) รัฐตองจัดทําบริการสาธารณะใหเหมาะสมกับความตองการของประชาชน
และเพ่ือใหมีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมท่ีเปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรคํานึงถึงความจําเปนใน
การปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะใหเปนไปตามวิวัฒนาการของสังคม รวมท้ังเม่ือมีเหตุท่ีความ
ตองการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไปการบริการสาธารณะนั้นควรไดรับการเปลี่ยนแปลงไปตามความ
ตองการของประชาชน 
 3) องคกรจัดทําบริการสาธารณะ องคกรจัดทําบริการสาธารณะ สามารถแบงได 4ประเภทคือ  
  3.1) บริการสาธารณะจัดทําโดยรัฐ เปนบริการสาธารณะท่ีรัฐจะตองจัดทําเพ่ือความ
ม่ันคงและความเปนเอกภาพของรัฐ ภารกิจท่ีประชาชนท่ัวประเทศมีส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าท่ีเปนตัวแทนของประชาชน เปนตน 
       3.2) บริการสาธารณะจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ิน บริการสาธารณะท่ีองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินตองดําเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะ ระดับชาติ ซ่ึงรัฐมอบหมายให
องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนผูดําเนินการจัดทําและบริการสาธารณะซ่ึงเปนหนาท่ีโดยตรงขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน โดยมีกฎหมายแบงแยกหนาท่ีและประเภทของบริการสาธารณะท่ีองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินแตละประเภทจะเปนผูจัดทํา แบงไดเปน 4 ประเภท คือ (1) บริการสาธารณะทางดาน
สุขอนามัย (2) บริการสาธารณะดานเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะดานสังคมและการศึกษา และ (4) 
บริการสาธารณะดานวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดทําตอเนื่องกันระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองรวมกันรับผิดชอบ เนื่องจากกิจการ
ประเภทนี้เก่ียวของกับผลประโยชนของมหาชนและเปนความตองการรวมกันของประชาชนท้ังประเทศ 
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เชน การจัดการศึกษาระดับประถม ซ่ึงมีลักษณะเปนความตองการของประชาชนในทองถ่ินควรใหองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการจัดทํา สวนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาตองใชเงินทุนสูงจึงควรเปน
หนาท่ีของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดทําโดยเอกชน วิธีการจัดทําบริการสาธารณะโดยเอกชนแบง
ออกไดเปน 3 ลักษณะ ดังนี้ 
   (1) กิจการการใหบริการสาธารณะของรัฐบางประเภทตองใชเงินลงทุนมาก ตอง
ใชบุคลากรท่ีมีความชํานาญเปนพิเศษ ซ่ึงรัฐไมสามารถจัดทําบริการสาธารณะไดและทันความตองการของ
ผูใชบริการสาธารณะ จึงใหเอกชนซ่ึงมีความพรอมเปนผูจัดทําบริการสาธารณะรัฐ 
   (2) การมอบอํานาจ (habilitation) ใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการสาธารณะ 
หมายถึง การท่ีรัฐมอบใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการสาธารณะท้ังหมดหรือบางสวนท้ังนี้ เนื่องจากเอกชน
ไมไดมีอํานาจจัดทําบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเปนอํานาจหนาท่ีของรัฐ 
   (3) สัมปทาน (concession) ไดแก สัญญาท่ีฝายปกครองมอบใหเอกชนเปน
ผูจัดทําบริการสาธารณะดวยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บคาบริการจาก
ผูใชบริการกิจการท่ีไดรับสัมปทานจากรัฐ 
 4) การแบงความรับผิดชอบการจัดทําบริการสาธารณะ เม่ือรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอํานาจ
หนาท่ีใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และทองถ่ินมีความพรอมท่ีจะจัดทําภารกิจตางๆแลว รัฐบาลควร
กําหนดอํานาจหนาท่ีความรับผิดชอบในการจัดทําบริการสาธารณะของทองถ่ินดังนี้ 
  4.1) การบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความจําเปนพ้ืนฐานในการดํารงชีวิตของ
ประชาชน การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้ ไดแก การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตางๆ การ
ประปา ไฟฟา ถนนสะพาน การกําจัดขยะและสิ่งปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการศึกษา เปนตน 
  4.2) การรักษาความสงบเรียบรอยและความม่ันคงปลอดภัยในชุมชน การรักษาความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้ ไดแก การจัดระเบียบสังคม การ
รักษาความสงบ การรักษาความปลอดภัย การคุมครองผูบริโภค การปองกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
การดับเพลิง การกูภัย 
  4.3) การจัดสวัสดิการสังคมและประชาสงเคราะหเปนการจัดกิจกรรมเพ่ือบุคคลดอย
โอกาส ยากไร พ่ึงพาตนเองไมได การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้ การรักษาพยาบาล อาคาร
สงเคราะห สถานธนานุบาล การสงเคราะหคนพิการเด็กกําพรา คนชรา เนื่องจากการจัดทํากิจกรรม
ประเภทนี้จะมีคาใชจายสูง รัฐบาลจึงควรเขามามีสวนรวมรับผิดชอบดานงบประมาณดวย 
  4.4) การจัดการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม การจัดทําบริการสาธารณะ
ประเภทนี้ เชน การแกไขปญหามลภาวะในทองถ่ิน เชน อากาศเสีย น้ําเสีย เสียงดัง รวมท้ังการจัด
สภาพแวดลอมใหมีความเปนระเบียบเรียบรอย 
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  4.5) การสงเสริมและอนุรักษศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน องคกร
ปกครองสวนทองถ่ินควรมีหนาท่ีในการสงเสริมและเผยแพรศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ
โบราณสถาน โบราณวัตถุ จัดตั้งพิพิธภัณฑทองถ่ิน 
  4.6) การอํานวยความสะดวกและบริการประชาชน เม่ือประชาชนไดรับบริการสาธารณะ
ข้ันพ้ืนฐานแลวประชาชนยังมีความตองการท่ีจะมีชีวิตท่ีดีข้ึนกวาเดิม มีความสะดวกซ้ือไดสบายมากยิ่งข้ึน 
ซ่ึงเปนธรรมชาติของมนุษย องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงควรมีหนาท่ีตองจัดทําบริการสาธารณะตางๆ
เพ่ิมข้ึนตามความตองการของประชาชนในทองถ่ิน แตกตางกันไปตามสภาพแวดลอม การจัดทําบริการ
สาธารณะประเภทนี้ เชน การขนสงมวลชน โทรศัพทสาธารณะ หองสมุด สนามเด็กเลน สนามกีฬา 
กิจกรรมสันทนาการ การจัดการแขงขันกีฬา เปนตน 
 5) ทางเลือกการจัดทําบริการสาธารณะ มีวิธีดังนี้ 
 การกระจายอํานาจการคลังของรัฐสูองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีจุดประสงคเพ่ือความผาสุกของ
ประชาชนลดบทบาทและอํานาจของรัฐทุกระดับ เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการสรางผูบริหารและการใช
ผูบริหารอยางมีประสิทธิภาพ สรางระบบการบริหารการปกครองท่ีดีใหเกิดการสรางสรรคสังคมแบบ
ประชาสังคม ใหเกิดการพัฒนาเศรษฐกิจท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือสงเสริม และสรางกระบวนการ
ประชาธิปไตย และการมีสวนรวมของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง และสรางกระบวนการ
ตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงควรปรับเปลี่ยนพ้ืนฐานความคิดการ
บริการสาธารณะรวมท้ังวิธีการจัดทําบริการสาธารณะ ดังนี้ 
  5.1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ 
   (1) ลดความเปนอยูทางการลงใหเหลือนอยท่ีสุด มีการใหบริการท่ีตรงไปตรงมา
ไมมีข้ันตอนมาก มีระบบการใหบริการท่ีมีความพรอมดานฐานขอมูล ใหประชาชนท่ัวไปสามารถเขาถึง
บริการไดงาย และหลายชองทาง 
   (2) การใหภาคเอกชนหรือองคกรภายนอกเขารวมกิจกรรมมากข้ึน 
   (3) การใชกลไกตลาดในการจัดทําบริการสาธารณะ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน
สามารถใชการการตลาดในการจัดทําบริการสาธารณะ เชน การเก็บคาธรรมเนียม คาการใชบริการ 
   (4) การสรางทัศนคติการบริหารทองถ่ิน แบบผูประกอบการหนวยธุรกิจ
ผูบริหารองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ตองคิดวาองคกรเปนหนวยธุรกิจประเภทหนึ่งท่ีสามารถบริหารและ
พัฒนาชุมชนใหมีความเจริญกาวหนา ผูบริหารทองถ่ินควรคิดคนกลยุทธ และทางเลือกใหม มีทักษะในการ
บริหารนโยบายสาธารณะและการบริการชุมชน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารใหมีประสิทธิภาพและไปสูความ
เปนเลิศ 
  5.2 วิธีการจัดทําบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีวิธีการดังนี้ 

1. องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทําบริการสาธารณะเอง 
2. องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทําบริการสาธารณะโดยการจาง 
3. องคกรปกครองสวนทองถ่ินใหสัมปทาน 
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4. องคกรปกครองสวนทองถ่ินรวมทุนกับหนวยงานอ่ืน 
5. การจัดทําบริการสาธารณะโดยการรวมมือกันระหวางองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน 
 
2. แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 คุณภาพในการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของการให  
บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแต
ละบุคคล โดยคุณภาพการใหบริการจะตองคํานึงถึงประเด็นตางๆดังนี้ 
 1) เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
 เนื่องจากคุณภาพเปนเรื่องท่ีสลับซับซอนและมีองคประกอบหรือปจจัยหลายอยางท่ีเขามา
เก่ียวของอันสงผลใหการมองคุณภาพมีหลายดาน โดย กรอนรูส (Gronroos,1984 อางถึงใน ชัชวาล ทัตศิ
วัช,2552) ได กลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 
ประการ กลาวคือ 
                    (1) การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปน
การพิจารณาวาผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจาก ผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะใน
งานบริการ ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 
                    (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิด
ความรูสึกไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตรและ
และดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน 
                    (3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and 
flexibility) ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ 
รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 
                    (4) ความไววางใจ และความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการ
จะทําการพิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตอง
ปฏิบัติตามท่ีไดรับการตกลงกัน 
                    (5) การแกไขสถานการณใหกลับภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ
ท่ีไมไดคาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเหตุการณท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณนั้น ๆ
ไดทันทวงทีโดยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูสภาวะปกติ 
                    (6) ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูรับบรกิารจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการโดยดีมาตลอด 
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นอกจากนี้ สตีฟและคุก (Steve and Cook,1995 : 53 ชัชวาล ทัตศิวัช,2552) ยังชี้เห็นวา
คุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือองคการ ท่ีใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการ
ดังตอไปนี้ 

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

 สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการนั้น เปนเรื่องท่ีมีความซับซอนและหลากหลายในแงมุมของการ
พิจารณา แตกระนั้นเปนท่ีประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญซ่ึงผูบริหารขององคกร   
พึงใหความสําคัญและทุมเทความสนใจ องคการท่ีตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปน
ภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเรื่องคุณภาพการใหบริการท่ีพิจารณาหรือทําความ
เข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อมูลท่ีสําคัญ 
และสามารถทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจริงจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใน
บริการ และนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการเปนลําดับ โดยตัวแปรหลัก 5 ตัวแปร ท่ีซีแทมล 
พาราซุรามาน และเบอรรี่ (Ziethaml,Parasuraman,and Berry,1990 อางถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช,2552) 
ไดพัฒนาข้ึนมาเพ่ือใชชีวัดคุณภาพการใหบริการและไดใหความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการ
ใหบริการ ไวมีดังนี้ 
 มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารท่ีใชในการ
ติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับ การดูแลหวงใยและ
ความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการ
ใหบริการนั้นๆไดชัดเจนข้ึน 
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มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิม
ในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ 
สามารถใหความไววางใจได 
 มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) พรอมและใหความเต็มใจท่ีจะใหบริการ โดย
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย 
และไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ
เชื่อม่ันใหเกิดแกผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถในการใหบริการ และ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพนุมนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี ใชการติดตอสื่อสารท่ี
มีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด 
 มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการแตละคน 
 3) ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ 
 ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย  
  3.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ เปนการคาดการณลวงหนาของผูรับบริการ
เก่ียวกับการบริการท่ีเคาจะไดรับเม่ือเขาเขาไปใชบริการหากผูรับบริการไมพึงพอใจ จะแสดงใหเห็นวา
คุณภาพในการใหบริการมีนอยหากผูรับบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา มีคุณภาพในการใหบริการ และ
ผูรับบริการมีความประทับใจยอมแสดงวาการใหบริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบริการสูง 
โดยซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่ (Ziethaml,Parasuraman and Berry,1990 อางถึงใน ชัชวาลย 
ทัตศิวัช,2552)ไดกําหนดปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดความคาดหวังของผูรับบริการไว 4 ประการดวยกันดังนี้ 
  ประการแรก การบอกแบบปากตอปาก การคาดหวังท่ีเกิดจากคําบอกเลาท่ีรับทราบจาก
คําแนะนําของเพ่ือน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแหงนั้นมากอน และพบวาการใหบริการ
เปนอยางดีอันทําใหผูฟงเกิดความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการเชนนั้น 
  ประการท่ีสอง ความตองการสวนบุคคลอาจจะเปนสิ่งท่ีทําใหระดับความคาดหวังของ
บุคคลอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได 
  ประการท่ีสาม ประสบการณในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณในอดีตมี
สวนเก่ียวของกับประสบการณดานการบริการท่ีเคยไดรับและมีอิทธิพลตอความคาดหวังในปจจุบันของ
ผูรับบริการ 
  ประการท่ีสี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ เปนความคาดหวังท่ีเกิดจากการติดตอสื่อสาร
เพ่ือโนมนาวผูรับบริการซ่ึงเปนท้ังการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางออม เพ่ือสรางความเชื่อม่ันใหแก
ผูรับบริการเชนการใหบริการดวยความจริงใจ ตรงตอเวลา เปนตน 
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  นอกจากนี้ เทนเนอรและเดอโทโร (Tenner and Detroit,1992 : 68-69 อางถึงใน 
ชัชวาลย ทัตศิวัช,2552) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในการรับบริการของผูรับบริการไว
เชนกัน ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองทาน ผูรับบริการ มีความตองการท่ีจะใหความคาดหวังของตน
ไดรับการตอบสนองหรือบรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมท่ีจะยอมรับการใหบริการนั้นโดยทําการ
เปรียบเทียบกับประสบการณจริงท่ีเคยไดรับกอนท่ีจะชําระคาบริการเสมอ ซ่ึงผูรับบริการจะเกิดความพึง
พอใจก็ตอเม่ือไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของเขา ดังนั้น ในหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จ
ในการใหบริการจึงจะตองเปนหนวยงานท่ีสามารถทํานายความคาดหวังของผูรับบริการ และสรางความ
พึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง โดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูรับบริการ
ประกอบดวย 

1. ลักษณะบริการท่ีผู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นอยาง
เดียวกันภายใตเง่ือนไขเดียวกัน แตบุคคลท้ัง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุน (recognize) การ
เลือกสรร(select) การประมวล(organize) และการตีความ(interpret) เก่ียวกับตัวกระตุนดังกลาวไม
เหมือนกัน อยางไรก็ตามยังข้ึนอยูกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแตละคนเก่ียวกับความตองการ 
คานิยม การคาดหวัง และปจจัยอ่ืนๆ ท้ังนี้มิติของการรับรูคุณภาพในการใหบริการ (The definition and 
dimensions of perceived service quality)ประกอบไปดวย 

1. เวลา หมายถึง เวลาของการตัดสินใจวาจะใชบริการเม่ือใดหรือในชวงใด 
2. เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการนั้นเปนการตัดสินใจท่ีผูใชบริการเปรียบเทียบระหวาง

ประโยชนท่ีไดรับกับตนทุนท่ีไดลงไป 
3. การบริการ เนื่องจากคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องของปฏิสัมพันธระหวางผู

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

พฤติกรรมของผูรับบริการ 
5. บริบท ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากบริการหรือสถานการณ 
6. การรวม โดยท่ีพฤติกรรมการใชบริการนั้น จะไดรับการพิจารณาวาเปนเรื่องของการ

ทําธุรกิจ หรือความตองการสรางความสัมพันธทางการคาระหวางผูใหและผูรับบริการ 
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  3.3) ประสบการณการรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ ประสบการณในอดีต           
ท่ีเก่ียวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแลวถือไดวาเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลหรือสงผลหรือเปนตัวกําหนด
ความคาดหวังตอคุณภาพในการใหบริการของผูรับบริการ 
   

นอกจากนั้น กุลธน ธนาพงศธร (2548) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการ ประกอบดวย 
  (1) หลักความสอดคลองและความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการท่ีองคกรจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมดมิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งเฉพาะมิฉะนั้นจะไมคุมกับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 
  (2) หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอมิใชทําๆหยุดๆ ตามความพอใจของผูรับบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
  (3) หลักความเสมอภาค คือ บริการท่ีจัดนั้นตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเทาเทียม
กันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือบุคคลกลุมใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆอยาง
เห็นชัดเจน 
  (4) หลักความประหยัด คือ คาใชจายท่ีตองใชในการบริการ จะตองไมมากเกินไปกวาผล
ท่ีไดรับ 
  (5) หลักความสะอาด หรือการบริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการ จะตองมีลักษณะปฏิบัติได
งายและสะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากเกินไป 
  และธีรวรรณ รุงเรือง (2552) ไดกลาวถึง การมีหัวใจบริการไวดังนี้ 
  หัวใจบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวกการชวยเหลือ การใหความกระจาง การ
สนับสนุน การเรงรัดการทํางานตามสายงาน และความกระตือรือรนตอการใหบริการคนอ่ืน รวมท้ังการยิ้ม
แยมแจมใสใหการตอนรับดวยไมตรีจิตท่ีดีตอผูอ่ืน ตองการใหผูอ่ืนประสบความสําเร็จในสิ่งท่ีเขาตองการ 
การท่ีบุคคลมีหัวใจบริการจะชวยใหเกิดผลดีตอคนอ่ืน ตอตนเองและตองานท่ีทํา โดยองคประกอบท่ี
สําคัญของการมีหัวใจบริการประกอบดวย 

1. การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางาน หมายถึง การจัดสถานท่ีทํางานใหสะอาดเรียบรอย 
บรรยากาศรมเย็น มีสถานท่ีพักผอนหรือท่ีพักรอ 

2. การยิ้มแยมแจมใส หนาตางบานแรกของหัวใจในการใหบริการ คือ ความรูสึก ความ
เต็มใจ และความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ “เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการ จะทํา
หนาท่ีใหดีท่ีสุด ใหเกิดความประทับใจตอผูรับบริการกลับไป” ความรูสึกนี้ จะสะทอนมาสูภาพท่ีปรากฏใน
ใบหนาและกิริยาทาทางของผูใหบริการ คือ การยิ้มแยมแจมใส ทักทายดวยใหมตรีจิต การยิ้มแยมแจมใส
จึงถือเปนบันไดข้ันสําคัญท่ีจะนําไปสูความสําเร็จขององคกร อยาลืมวา “การยิ้ม คือ การเปดหัวใจ
ใหบริการท่ีดี” 
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3. ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็วและเต็มใจ ในการเริ่มตนทักทายผูมาติดตอ
โดยการซักถามดวยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือรนและเปนมิตร เม่ือรับงานแลวตองทําใหสําเร็จ
โดยเร็วและเกิดความสะดวก เม่ือผูติดตอมาท่ีเดียวหรือแหงเดียวสามารถประสานไดทุกจุด ความรวดเร็ว
และความเต็มใจถือวาเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการ ถาหากไมสามารถทําใหไดรวดเร็วดวยขอระเบียบ 
หรือข้ันตอนใดก็ตามก็ตองชี้แจงดวยถอยคํา หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกังวล ความตั้งใจจะชวยเหลือจริงๆ 
แตไมสามารถทําไดเพราะมีขอขัดของหรือความจําเปนตามระเบียบ 

4. การสื่อสารท่ีดี การสื่อสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร ตั้งแตการตอนรับหรือการ
รับโทรศัพท ดวยน้ําเสียงและภาษาท่ีใหความหวังใหกําลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไมวาจะเปนการ
ปฏิสัมพันธโดยตรง หรือการโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ําใจการบริการขางในจิตใจ ความรูสึกหรือจิตใจท่ีมุง
บริการจะตองมากอนแลวแสดงออกทางวาจา 

5. การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของคนมาติดตอขอรับบริการ เขามุงหวังท่ีจะ
ไดรับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตองดวยไมตรีจากผูใหบริการ การอธิบายในสิ่งท่ีผูมารับ
บริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาท่ีเปยมไปดวยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทรติดตามงานและใหความสนใจ
ตองานท่ีไดรับบริการอยางเต็มท่ี 

6. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึงเครื่องมือ และเทคนิควิธีการใหบริการ เชน 
การติดประกาศท่ีชัดเจนการประชาสัมพันธใหทุกคนในองคกรทราบเพ่ือชวยใหบริการ คือ การสรางน้ําใจ
ใหบริการใหเกิดข้ึนกับทุกคนในองคกร ไมใชเฉพาะผูท่ีมีหนาท่ีโดยตรงแตเปนเรื่องของทุกคนตองชวยกัน
ทําหนาท่ีใหบริการ นอกจากนี้ การใชเทคโนโลยี เชน Website ตางๆจะชวยอํานวยความสะดวกในดาน
ขอมูลขาวสารจะชวยเสริมใหบริการเปนไปดวยดี 

7. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการใหบริการ การบริการควรมี
การติดตามและประเมินผลความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวงๆ เพ่ือรับฟงความคิดเห็น และผล
สะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข สวนมาตรการการประกันคุณภาพ คือ การกําหนด
มาตรฐานการใหบริการวาจะปรับปรุงการใหบริการอยางไรเชนงานเสร็จภายใน 3 ชั่วโมงหรือภายใน 1 วัน 
เปนตน ดังนั้นผูท่ีจะทํางานดานบริการไดดี ตองมีหัวใจการใหบริการ เพราะการทําใหผูอ่ืนมีความสุขและ
ตนเองก็เกิดสุขดวยท้ังนี้เพ่ือ ประโยชนของอาชีพของทาน รวมถึงองคกร ภาพลักษณรวมของหนวยงาน 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

 การบริการสาธารณะ ซ่ึงเปนหนาท่ีหลักขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอํานาจหนาท่ีโดยท่ัวไป

ในการดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชนของประชาชนตามถ่ินท่ีกฎหมายกําหนด ไดมี

นักวิชาการไดใหแนวคิดเก่ียวกับ “การบริการสาธารณะ” ดังนี้  

 1.ความหมายของบริการสาธารณะ 

 ความหมายของบริการสาธารณะนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไว ดังนี้  

 ชาญชัย แสวงศักดิ์ (2558 : 78) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ (Public service) 

หมายถึง การตอบสนองความตองการของสังคมและปจเจกชนท่ีเปนสมาชิกของสังคมในอันท่ีจะไดรับ

บริการจากรัฐในเรื่องท่ีเอกชนหรือรัฐวิสาหกิจเอกชนไมสามารถตอบสนองได ไมวาจะเปนการจัดใหมี

บริการสาธารณะ ในดานใหความคุมครองความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน และจัดใหมีสาธารณูปโภค

ตางๆ 

 ชวลิต สละ (2556 : 297) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมท่ี
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอํานาจหนาท่ีท่ีจะกระทําเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใน
ทองถ่ินเปนสําคัญ กิจกรรมดังกลาวนี้เปนบริการท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทําข้ึน หรือจัดใหมี หรือ
มอบหมายใหเอกชนเปนผูดําเนินการแทนภายใตการกํากับดูแลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้นเอง ซ่ึง
บริการสาธารณะในกรณีหลังนี้เปนท่ีตองการของประชาชนในทองถ่ิน แตองคกรปกครองสวนทองถ่ินไม
อยูในฐานะท่ีจะจัดทําเองได จึงไดมอบหมายใหเอกชนเปนผูดําเนินการแทนดังกลาว แตกิจกรรมดังกลาวนี้
จะตองเปนกิจกรรมท่ีมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชนสาธารณะ และตอบสนองความตองการของประชาชน
ในทองถ่ิน เชน การเก็บขยะมูลฝอย การดําเนินงานสระวายน้ํา หรือการขนสงสาธารณะ 
 มานิตย จุมปา (2556 :78) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมท่ีฝาย
ปกครองกระทําเพ่ือประโยชนสาธารณะอันเปนการตอบสนองความตองการของประชาชน เชน การ
คมนาคมขนสง การศึกษา การสาธารณสุข เปนตน 
 นนทวัฒน บรมานันท (2555 :341) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรม
ท่ีดําเนินการจัดทําโดยฝายปกครองท้ังหลาย อันไดแกบรรดานิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือ รัฐ องคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจมหาชนท้ังหลาย หรืออาจเปนกิจการท่ีดําเนินการ
จัดทําโดยเอกชน แตจะตองเปนกิจการท่ีฝายปกครองมอบใหเอกชนเปนผูดําเนินการจัดทําแทนและฝาย
ปกครองยังมีความสัมพันธกับกิจการนั้นอยู คือยังคงตองเปนผูควบคุมการดําเนินกิจกรรมของเอกชนใหอยู
ในสภาพเดียวกับท่ีฝายปกครองเปนผูจัดทํา 
 อรทัย กกผล และฉัตรระวี ปริสุทธิญาณ (2552 :4) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ      
(Public Services)  หมายถึง บริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพ่ือประโยชนสาธารณะ หรือเพ่ือ
ตอบสนองความตองการสวนรวม 
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 จักษ พันธชูเพชร (2551 :107) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึงกิจการท่ีโดย
ลักษณะแลวเปนงานในภาระหนาท่ีความรับผิดชอบโดยตรงของฝายปกครอง ท่ีจะตองจัดทําข้ึนเพ่ือ
ตอบสนองตอความตองการของประชาชน 
 จากท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวา การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยูในความอํานวยการ 
หรือความควบคุมของฝายปกครอง หรืออาจเปนกิจการท่ีฝายปกครองมอบใหเอกชนเปนผูดําเนินการแทน 
ภายใตการกํากับดูแลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ลักษณะท่ีสําคัญท่ีสุดของการบริการสาธารณะ คือ
ตองเปนกิจการท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพ่ือตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน บริการสาธารณะ จะตอง
มีวัตถุประสงค เพ่ือสาธารณะประโยชนและเปนกิจกรรมหรือบริการท่ีจัดใหบริการแกประชาชนในทองถ่ิน
ไดเขามามีสวนรวมและตรงความตองการของประชาชน 
 2. ประเภทของการจัดบริการสาธารณะ  
 ชาญชัย แสวงศักด์ิ (2558 :75-79) ไดแบงประเภทของการจัดบริการสาธารณะแบงออกเปน     
3 ประเภทใหญๆ คือ บริการสาธารณะทางปกครอง บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม 
และบริการสาธารณะทางสังคมและวัฒนธรรม 
  1. บริการสาธารณะทางปกครอง คือ กิจกรรมท่ีโดยสภาพแลวเปนงานในหนาท่ีฝาย
ปกครองท่ีจะตองจัดทําเพ่ือสนองตอบความตองการของประชาชน กิจกรรมเหลานี้สวนใหญจะเปนเรื่อง
การดูแลความปลอดภัยและความสงบสุขของชุมชน บริการสาธารณะประเภทนี้ฝายปกครองตองอาศัย
อํานาจพิเศษตามกฎหมายมหาชนในการจัดทํา บริการสาธารณะทางปกครองสวนใหญเปนกิจกรรมท่ีรัฐ
จัดทําใหประชาชนโดยไมตองเสียคาตอบแทน และนอกจากนี้ เนื่องจากเนื้อหาของบริการสาธารณะทาง
ปกครองจะเปนเรื่องท่ีเปนหนาท่ีเฉพาะของฝายปกครองท่ีตองอาศัยเทคนิคพิเศษในการจัดทํา รวมท้ัง
อํานาจพิเศษของฝายปกครองในการจัดทําบริการสาธารณะดวย ดังนั้น บริการสาธารณะประเภทนี้ฝาย
ปกครองจึงไมสามารถมอบใหแกองคกรอ่ืนหรือเอกชนเขามาดําเนินการแทนได บริการสาธารณะปกครอง
จะไดแก  การปองกันประเทศ และการคลัง เปนตน 
  2. บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมคือ บริการสาธารณะท่ีคลายคลึง
กับวิสาหกิจเอกชนท้ังในดานวัตถุแหงบริการ แหลงท่ีมาของเงินทุน และวิธีปฏิบัติงาน สําหรับขอแตกตาง
ระหวางบริการสาธารณะทางปกครองกับบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมนั้นมีอยู     
3 ประการดวยกันคือ 
   2.1วัตถุแหงบริการ บริการสาธารณะทางปกครองจะมีวัตถุแหงบริการคือเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของประชาชนในประเทศแตเพียงอยางเดียว สวนบริการสาธารณะทางอุตสาหกร
รมและพาณิชยกรรมนั้น มีวัตถุประสงคแหงบริการดานเศรษฐกิจเหมือนกันกับวิสาหกิจเอกชนคือ เนน
ทางดานการผลิต การใหบริการและมีการแบงปนผลประโยชนท่ีไดรับดังเชนกิจการของเอกชน 
   2.2 วิธีปฏิบัติงาน บริการสาธารณะทางปกครองจะมีวิธีปฏิบัติงานท่ีรับสราง
ข้ึนมาเปนแบบเดียวกัน มีระบบบังคับบัญชาซ่ึงใชกับผูปฏิบัติงานทุกคน ในขณะท่ีบริการสาธารณะทาง
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อุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมจะมีวิธีปฏิบัติงานท่ีสรางข้ึนมาเองแตกตางไปจากบริการสาธารณะท่ีมี
ลักษณะทางปกครอง ท้ังนี้เพ่ือใหเกิดความคลองตัวในการดําเนินการ 
  นอกจากนี้ผูใชบริการของบริการสาธารณะท้ังสองประเภทยังมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน 
กลาวคือ ผูใชบริการสาธารณะทางปกครองนั้น สถานภาพของผูใชบริการจะถูกกําหนดโดยกฎขอบังคับ
ท้ังหมด ซ่ึงรวมตั้งแตการกําหนดองคกร การจัดองคกรและการปฏิบัติงาน การใชบริการสาธารณะ
ประเภทนี้ ความสัมพันธระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการของบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและ
พาณิชยกรรมจะมีลักษณะเปนสัญญาตามกฎหมายเอกชน 
  3.บริการสาธารณะทางสังคมและวัฒนธรรม คือ บริการสาธารณะท่ีเปนการใหบริการ
ทางสังคมและวัฒนธรรมท่ีตองการความอิสระ คลองตัวในการทํางานโดยไมมุงเนนการทํากําไร เชน การ
แสดงนาฏศิลป พิพิธภัณฑ การกีฬา การศึกษาวิจัย ฯลฯ 
 ชวลิต สละ (2556 :298-303)ไดแบงประเภทบริการสาธารณะออกเปน 6 ประเภทสําคัญ คือ 
 1. การรักษาความสะอาดในชุมชน การอนามัยชุมชน และการรักษาพยาบาล ซ่ึงเนนกิจกรรม
ดานสุขภาพอนามัยของประชาชนในทองถ่ิน ความสะอาดปราศจากตัวนําหรือพาหะเชื้อโรค และบอเกิด
ของโรคภัยไขเจ็บ บางองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีงบประมาณมากพอก็อาจจะใหมีสถานีอนามัยหรือ
โรงพยาบาลดวยก็ได บริการสาธารณะประเภทนี้ก็อาจแบงยอยไปอีกได เชนการอนามัยครอบครัว การฉีด
ยาปองกันโรค การอนามัยแมและเด็ก การกําจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย 
 2. การบรรเทาทุกข การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย นับวาเปนภารกิจท่ีสําคัญประการหนึ่ง
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพราะประเทศไทยมีสาธารณะภัยรายแรงเกิดข้ึนบอยในปจจุบันนี้ ซ่ึง
กระทบตอการประกอบอาชีพและการดํารงชีวิตประจําวันของประชาชนในทองถ่ิน เชน อัคคีภัย อุทกภัย 
ความแหงแลง และวาตภัย ซ่ึงองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองจัดใหมีบริการท่ีใชปองกัน บรรเทา และ
แกไขปญหาไดทันทวงที อุปกรณท่ีสําคัญและจําเปนตองมีไวเพ่ือปฏิบัติงานบริการประเภทนี้ ไดแก รถ
หรือเรือดับเพลิง แหลงน้ําท่ีพรอมจะนํามาใชประโยชน และบุคลากรอาสาสมัครนอกเหนือจากเจาหนาท่ี
ประจําท่ีมีอยูแลว 
 3. การผังเมือง การขนสงมวลชน และการจัดระเบียบจราจร บริการสาธารณะในกลุมนี้มีกรอบท่ี
กําหนดขอบเขตในการกระทําอยู 4 ประการ 
  3.1 สภาพของทองถ่ินท่ีเปนเขตเมืองหรือเขตชนบท ซ่ึงการจัดใหมีบริการสาธารณะใน
กลุมนี้จะแตกตางกัน จะเห็นไดจากความแตกตางในเรื่องการตั้งบานเรือน การจัดใหมีถนนหนทางเพ่ือ
ความสะดวกในการจราจร 
  3.2 ชื่อของชุมชนและท่ีต้ังของทองถ่ินหลายแหงจะบอกลักษณะเฉพาะตัวของทองถ่ิน
นั้นๆดวย โดยเฉพาะสภาพทางภูมิศาสตรของท่ีตั้งชุมชนนั้นๆสามารถสงเสริมใหทองถ่ินนั้นสวยงามเดนชัด 
ถามีการวางผังเมืองและจัดระเบียบจราจรไดอยางเหมาะสม  
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  3.3 การแบงชุมชนออกเปนยานตางๆ ซ่ึงจะแสดงถึงสภาพของการดําเนินชีวิตของ
ประชาชนท่ีเก่ียวของกับยานนั้นๆ เชน ยานท่ีอยูอาศัย ยานประวัติศาสตร ยานการคาขายหรือยานตลาด 
ยานท่ีทํางาน การแบงประเภทยานตางๆนี้จะเก่ียวของกับบางเรื่องท่ีเก่ียวพันกับการดําเนินชีวิตของ
ประชาชน เชน การจัดระบบจราจรและเสนทางขนสง รวมท้ังการจัดใหมีสถานท่ีพักผอนหยอนใจหรือออก
กําลังกาย 
  3.4 การนําเอาสิ่งท่ีดีงามและมีอยูแลวในทองถ่ินมาใชประโยชนในการวางผังเมืองและ
การขนสงมวลชน สิ่งเหลานั้นอาจจะเปนสิ่งแวดลอมธรรมชาติหรือโบราณสถานท่ีหรือสิ่งกอสรางท่ี
สวยงามเดนชัด ก็จะชวยใหชุมชนนั้นสวยงามนาไปเยี่ยมเยือนมาก 
 4. การอนุรักษสิ่งแวดลอมและมรดกทางวัฒนธรรม ซ่ึงองคกรปกครองสวนทองถ่ินในตางประเทศ 
เชน จีน ญี่ปุน อินเดีย และหลายประเทศในยุโรปไดใหความสนใจเรื่องนี้มากมาเปนเวลานานแลว ประเทศ
ไทยพ่ึงตื่นตัวและใหความสนใจในดานนี้เม่ือไมนานมานี้เอง ความจริงแลวสิ่งแวดลอมท่ีดีงามโดยเฉพาะ
ภูเขาหรือแหลงน้ําธรรมชาติในชุมชนและมรดกทางวัฒนธรรมโดยเฉพาะท่ีเปนโบราณสถานจะเปนสิ่งท่ีมี
คุณคาแกทองถ่ินมากและเปนสิ่งดึงดูดนักทองเท่ียวเปนท่ีพักผอนหยอนใจของประชาชนในทองถ่ินดวย 
บริการสาธารณะท่ีจัดใหมีข้ึนโดยเก่ียวของกับการอนุรักษสิ่งแวดลอมและมรดกทางวัฒนธรรมจะตองจัด
ใหมีข้ึนไดอยางเหมาะสมดวย ไมเปนการทําลายสิ่งแวดลอมหรือมรดกทางวัฒนธรรม เหตุผลทางการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ 
 5. การศึกษาและการฝกอาชีพ บริการสาธารณะประเภทนี้อาจแบงเปนประเภทยอยๆได 5 
ประเภท คือ 
  5.1 การศึกษาภาคบังคับ ซ่ึงองคกรปกครองสวนทองถ่ินหลายแหงโดยเฉพาะเทศบาลก็
ไดจัดใหมีโรงเรียนสําหรับการศึกษาภาคบังคับซ่ึงไดผลเปนท่ีนาพอใจ สวนการศึกษาในระดับสูงข้ึนไปอีก
ยังมีปญหาอยูหลายประเภทในการจัดใหมีข้ึน 
  5.2 การฝกอาชีพระยะสั้น ซ่ึงบางองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดใหมีเพ่ือสงเสริมอาชีพ
เกษตรหรือบริการ เชน การทําปุยหมัก หรือปุยอินทรีย การทําการเกษตรพอเพียง การตัดแตงผม บาง
กรณีองคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจอํานวยความสะดวกใหแกหนวยงานอ่ืนมาใชสถานท่ีเพ่ือจัดการ
ฝกอบรมความรูในการประกอบอาชีพตามโครงการท่ีสอดคลองกับนโยบายขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินก็ได 
  5.3 การจัดใหมีหองสมุดประชาชน ซ่ึงองคกรปกครองสวนทองถ่ินบางแหงกระทําไดดี
อยางนาพอใจ 
  5.4 การจัดใหมีพิพิธภัณฑ ซ่ึงบริการสาธารณะประเภทนี้ตองมีการเตรียมการใหพรอม
กอนการเริ่มงาน เพราะพิพิธภัณฑไมใชสถานท่ีเก็บรวบรวมของเกาเทานั้น แตเปนแหลงใหความรูแก
ประชาชนดวย อยางไรก็ดี บริการประเภทนี้พ่ึงเริ่มจัดใหมีข้ึนในองคกรปกครองสวนทองถ่ินบางแหง ซ่ึง
เปนพิพิธภัณฑขนาดเล็กและเปนเรื่องของทองถ่ิน โดยมีแนวโนมท่ีจะไดผลดีในอนาคต 
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  5.5 การทองเท่ียวเพ่ือการศึกษา บริการสาธารณะประเภทนี้เหมาะสมสําหรับทองถ่ินท่ีมี
โบราณสถาน หรือสิ่งแวดลอมธรรมชาติท่ีสวยงาม หรือการเกษตรท่ีสามารถเขาไปเยี่ยมชมได องคกร
ปกครองสวนทองถ่ินหลายแหงสามารถจัดใหมีบริการประเภทนี้อยางไดผลดี เชน ชายหาดริมทะเลท่ี
สะอาด ตกท่ีรมรื่น แหลงน้ําพุรอน แหลงโบราณสถาน พ้ืนท่ีทําการเกษตรท่ีนาสนใจ 
 6. การกีฬาและการสงเสริมวัฒนธรรม ซ่ึงบางองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดจัดใหมีบริการ
สาธารณะท่ีสงเสริมการกีฬาและการสงเสริมวัฒนธรรมอยางไดผลเปนท่ีนาพอใจ บริการสาธารณะ
ประเภทนี้อาจแบงออกเปน 3 ประเภทยอย คือ  
  6.1 การกีฬา องคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจจัดใหมีสถานท่ีหรือสนามกีฬาตาม
ความสามารถท่ีจะกระทําได ซ่ึงอาจจะเปนกีฬาสากลหรือกีฬาพ้ืนเมืองก็ได แตเปนกีฬาท่ีไมตองลงทุนสูง 
และประชาชนในทองถ่ินสามารถเขารวมกิจกรรมไดงาย เชน การวิ่งมาราธอน การเลนตะกรอ การออก
กําลังกาย หรือการเตนแอโรบิค การเลนกีฬาพ้ืนเมืองบางชนิด  
  6.2 การสงเสริมกิจกรรมเยาวชน ซ่ึงอาจเปนการออกกําลังกาย การเลนดนตรี หรือ
กิจกรรมเพ่ือประโยชนสาธารณะ เชน การปลูกปา การทําความสะอาดสาธารณสถาน องคกรปกครองสวน
ทองถ่ินในตางประเทศหลายแหงใหความสนใจกิจกรรมประเภทนี้มาก เพราะเปนการชวยใหเยาวชน
หางไกลจากยาเสพติด จากการประพฤติตนเลวไหลและไรสาระในประเทศไทยมีองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินหลายแหงกระทํากิจกรรมประเภทนี้ไดผลเปนท่ีนาพอใจ บริการสาธารณะประเภทนี้องคกร
ปกครองสวนทองถ่ินเปนฝายจัดสถานท่ี ใหความสะดวกและเชิญชวนผูปกครองของเยาวชนใหความ
รวมมือและสนบัสนุนดวย 
  6.3 การสงเสริมวัฒนธรรม ซ่ึงเปนกิจกรรมท่ีเก่ียวกับเทศกาลสําคัญประจําทองถ่ิน หรือ
เก่ียวกับศาสนา หรือแสดงผลงานทางวัฒนธรรมท่ีเชิดชูความสําคัญของทองถ่ิน เชน การแสดงการละเลน
ท่ีดีเดนของทองถ่ิน การจัดกระบวนแหประจําทองถ่ิน การแสดงผลผลิตทางการเกษตร หรือการแสดงการ
ผลิตสินคาบางชนิดประจําทองถ่ิน การทําบุญในเทศกาลสําคัญทางศาสนา บริการสาธารณะท่ีจัดใหมีก็
เปนการอํานวยความสะดวกและจัดสถานท่ีให บางกรณีก็อาจรวมมืออยางใกลชิดในหลายๆเรื่องดวย 
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มานิตย จุมปา (2556 :93-94) ไดแบงประเภทของการจัดบริการสาธารณะเปน 2 
ประเภท คือ บริการสาธารณะทางปกครอง และบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม 
  1. บริการสาธารณะทางปกครอง เปนบริการสาธารณะท่ีรัฐมีหนาท่ีโดยตรงในการจัดทํา 
เพ่ือตอบสนองตอความตองการพ้ืนฐานของประชาชน เชน การรักษาความสงบเรียบรอย การตางประเทศ 
การศึกษา การควบคุมดูแลสุขภาพอนามัย เปนตน บริการสาธารณะประเภทนี้รัฐจะใหสวนราชการเปน
ผูจัดทําเอง และเปนการจัดบริการสาธารณะท่ีประชาชนผูรับบริการไมตองเสียคาตอบแทน 
  2. บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม มีลักษณะการดําเนินกิจกรรม
ในทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม คือ การผลิตและจําหนายสินคาและบริการ ซ่ึงเอกชนก็สามารถทํา
ไดและลักษณะการดําเนินการก็คลายกับกิจกรรมของเอกชน คือ มุงเก็บคาบริการในเชิงการคาใหเลี้ยง
ตัวเองโดยไมตองใชงบประมาณแผนดิน บริการสาธารณะประเภทนี้สวนใหญรัฐจะใหรัฐวิสาหกิจเปน
ผูจัดทํา 
  นนทวัฒน บรมานันท (2555 :342-350) ไดแบงประเภทของการจัดบริการสาธารณะ 
แบงได 2 ประเภทใหญๆ คือ แบงตามลักษณะของบริการสาธารณะ และแบงตามองคกรผูจัดทําบริการ
สาธารณะ ดังนี้ 
  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ายปกครองท่ีจะตอง
จัดทําเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน กิจกรรมเหลานี้สวนใหญจะเปนเรื่องการดูแลรักษาความ
ปลอดภัยและความสงบสุขของชุมชน บริการสาธารณะประเภทนี้ฝายปกครองตองอาศัย “อํานาจพิเศษ” 
ตามกฎหมายมหาชนในการจัดทํา บริการสาธารณะทางปกครองสวนใหญจะเปนกิจกรรมท่ีรัฐจัดทําให
ประชาชนโดยไมตองเสียคาตอบแทน และนอกจากนี้ เนื่องจากกิจกรรมของบริการสาธารณะทางปกครอง
เปนเรื่องท่ีเปนหนาท่ีเฉพาะของฝายปกครองท่ีตองอาศัยเทคนิคพิเศษในการจัดทํา รวมท้ัง “อํานาจ
พิเศษ” ของฝายปกครองในการจัดทําบริการสาธารณะดวย ดังนั้น ฝายปกครองจึงไมสามารถมอบบริการ
สาธารณะประเภทนี้ใหองคกรอ่ืนหรือเอกชนเขามาดําเนินการแทนได  ไดแก กิจการท่ีเก่ียวของกับการ
รักษาความสงบภายในประเทศ การปองกันประเทศ และการคลัง เปนตน แตเดิมนั้นบริการสาธารณะทุก
ประเภทจัดวาเปนบริการสาธารณะทางปกครองท้ังสิ้น แตตอมาเม่ือกิจกรรมเหลานั้นมีมากข้ึนและมี
รูปแบบและวิธีการในการจัดทําท่ีแตกตางกันออกไปจึงเกิด “ประเภท” ใหมๆ ของบริการสาธารณะข้ึนมา
อีก 
    1.2.1 วัตถุแหงบริการ บริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางปกครองจะมี
วัตถุแหงบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนแตเพียงอยางเดียว ในขณะท่ีบริการสาธารณะ
ท่ีมีลักษณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมนั้นมีวัตถุแหงบริการทางดานเศรษฐกิจเหมือนกับวิสาหกิจ
เอกชน คือ เนนทางดานการผลิต การจําหนาย การใหบริการ และมีการแบงผลประโยชนท่ีไดรับดังเชน
กิจการของเอกชน 
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1.2.2 วิธีปฏิบัติงาน บริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางปกครองจะมีวิธี
ปฏิบัติงานท่ีรัฐสรางข้ึนมาเปนแบบเดียวกัน มีระบบบังคับบัญชาซ่ึงใชกับผูปฏิบัติงานทุกคนในขณะท่ี
บริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมจะมีวิธีปฏิบัติงานท่ีสรางข้ึนมาเอง
แตกตางไปจากบริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางปกครอง ท้ังนี้เพ่ือใหเกิดความคลองตัวในการดําเนินการ  
    1.2.3 แหลงท่ีมาของเงินทุน บริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางปกครอง
จะมีแหลงท่ีมาของเงินทุนจากรัฐเพียงอยางเดียว โดยรัฐจะเปนผูรับผิดชอบเงินทุนท้ังหมดท่ีนํามาใชจายใน
การดําเนินการ สวนบริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมนั้นแหลงรายไดสวน
ใหญจะมาจากคาตอบแทนท่ีเรียกเก็บจากผูใชบริการ 
 2. แบงตามองคกรผูจัดทําบริการสาธารณะ โดยกลาววา โดยปกติการจัดทําบริการสาธารณะนั้น
สวนใหญรัฐเปนผูมีหนาท่ีในการจัดทําโดยใชองคกรภายในฝายปกครองเปนผูจัดทํา แตตอมาก็ไดเพ่ิม
วิธีการจัดทําบริการสาธารณะข้ึนโดยจัดตั้งเปนองคกรของรัฐประเภทพิเศษข้ึนมาทําหนาท่ีในการจัดทํา
บริการสาธารณะเฉพาะประเภท และตอมาเม่ือมีการกระจายอํานาจการปกครองไปสูทองถ่ินเต็มรูปแบบ
ในป ค.ศ.1982 จึงมีการมอบบริการสาธารณะหลายๆประเภทใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทําแทนรัฐ 
นอกจากนี้ในระยะหลังหลังบริการสาธารณะมีมากประเภทข้ึน บางประเภทตองใชกําลังคน กําลังทรัพย 
รวมท้ังเทคโนโลยีระดับสูงมาดําเนินการจัดทํา แตเนื่องจากบริการสาธารณะประเภทดังกลาว เปนบริการ
สาธารณะซ่ึงโดยสภาพแลวฝายปกครองไมจําเปนตองทําเองก็ได จึงเกิดการ “มอบ” บริการสาธารณะบาง
ประเภทใหเอกชนไปดําเนินการแทนฝายปกครอง โดยฝายปกครองเขาไปควบคุมดูแลและจัดทําบริการ
สาธารณะโดยเอกชนเพ่ือใหบริการท่ีเกิดข้ึนอยูในมาตรฐานเดียวกับท่ีฝายปกครองเปนผูจัดทํา 
  2.1 บริการสาธารณะท่ีจัดทําโดยรัฐ เปนบริการสาธารณะท่ีอยูในอํานาจการจัดทําของ
รัฐจะตองเปนบริการสาธารณะท่ีเม่ือพิจารณาจากสภาพของบริการสาธารณะนั้นแลวเปนหนาท่ีของรัฐแต
เพียงผูเดียวท่ีจะเปนผูดําเนินการจัดทําหรือเปนสิ่งท่ีมีความจําเปนและมีความสําคัญตอความเปนอยูของ
ประชาชนท่ัวประเทศอยางท่ัวถึง แตอยางไรก็ตาม  เม่ือมีการกระจายอํานาจการปกครองไปสูทองถ่ินในป 
ค.ศ.1982 ก็ไดมีการมอบอํานาจในการจัดทําบริการสาธารณะบางประเภทใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินเปนผูจัดทํา ดังนั้น บริการสาธารณะท่ีจัดทําโดยรัฐมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติ 
และบริการสาธารณะระดับทองถ่ิน  
   2.1.1 บริการสาธารณะระดับชาติ (Les Services Public Nationaux) ไดแก 
บริการสาธารณะท่ีเปนหนาท่ีของรัฐท่ีจะตองเปนผูนําอันไดแกกิจการท่ีเก่ียวกับความม่ันคงและความเปน
ระเบียบเรียบรอยของสังคม รวมท้ังการพัฒนาสังคมและวัฒนธรรม บริการสาธารณะระดับชาติเปนกิจการ
สาธารณะท่ีรัฐจัดทําอยางท่ัวถึงตลอดท้ังประเทศ สามารถแบงได 7 ประเภทดวยกัน คือ 
                                          1) บริการสาธารณะดานยุติธรรม 
                                          2) บริการสาธารณะทางดานรักษาความม่ันคงปลอดภัยของสังคม 
                                          3) บริการสาธารณะทางดานการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ
ประเทศ 
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                                          4) บริการสาธารณะทางดานการศึกษาของชาติ 
                                          5) บริการสาธารณะทางดานสังคม 
                                          6) บริการสาธารณะทางดานวัฒนธรรม 
                                          7) บริการสาธารณะทางดานการทองเท่ียว 
   2.1.2 บริการสาธารณะระดับทองถ่ิน (les  Services Publics locaux) ไดแก 
บริการสาธารณะท่ีอยู ในอํานาจหนาท่ี ท่ีจะดําเนินการจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทอง ถ่ิน 
(les  collectivites locales)  บริการสาธารณะท่ีดําเนินการจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้นมี
อยูดวยกัน 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติซ่ึงมอบหมายใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปน
ผูดําเนินการ การจัดทําบริการสาธารณะซ่ึงเปนหนาท่ีแทๆขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ัง 3 ระดับ อัน
ไดแก บริการสาธารณะระดับเทศบาล (les services  public  communaux) บริการสาธารณะระดับ
จังหวัด (les  services  publics  departmentaux)  และบริการสาธารณะระดับภาค (les  services 
publics regionaux)  โดยมีกฎหมายแบงแยกหนาท่ีและประเภทของบริการสาธารณะท่ีองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินเปนผูจัดทํา สามารถแบงออกเปน 4 ประเภท คือ  
                                           1) บริการสาธารณะทางดานสุขอนามัย 
                                           2) บริการสาธารณะทางดานเศรษฐกิจ 
                                           3) บริการสาธารณะทางดานสังคมและการศึกษา 
                                           4) บริการสาธารณะทางดานวัฒนธรรม 
  2.2 บริการสาธารณะท่ีจัดทําโดยเอกชน โดยเอกชนเขามามีสวนรวมในการจัดทําบริการ
สาธารณะได 2 กรณี คือ 
   2.2.1 การมีสวนรวมทางออม ไดแก การเขารวมมือของเอกชนในการจัดทํา
บริการสาธารณะโดยรัฐดวยวิธีการตางๆดังตอไปนี้ 
    1) การเลือกตั้ง ภายใตระบบปกครองแบบกระจายอํานาจ ประชาชน
ผูสนใจสามารถเขามามีสวนรวมในการบริหารงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินไดดวยการสมัครรับ
เลือกตั้งเปนสมาชิกสภาองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงหากไดรับการเลือกตั้งเขาไปแลวก็จะไปเปนผูจัดให
มีและวางหลักเกณฑในการบริหารบริการสาธารณะตอไป 
    2) คณะท่ีปรึกษา ในบางกรณีกฎหมายกําหนดใหผูรับผิดชอบหรือ
หัวหนาฝายปกครองในหนวยงานตองขอใหความเห็นจากหนวยงานหรือองคกรตางๆ กอนท่ีจะตัดสินใจ 
การไมปฏิบัติตามจะถือวานิติกรรมทางปกครองนะ ไมทําตามแบบท่ีกฎหมายกําหนด ถือเปนนิติกรรมทาง
ปกครองท่ีไมชอบดวยกฎหมายและอาจถูกศาลปกครองเพิกถอนได  
    3) การรวมใหความเห็น ฝายปกครองอาจเชิญเอกชนมาปรึกษาหารือ
เพ่ือขอความเห็นเก่ียวกับการจัดทําบริการสาธารณะในบางเรื่องกอนท่ีฝายปกครองจะตัดสินใจดําเนินการ
ได 
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   2.2.2 การมีสวนรวมทางตรง บริการสาธารณะเปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ี
ของรัฐท่ีจะจัดทํา แตตอมาเม่ือรัฐมีภาระมากข้ึนกิจการบางอยางรัดไมจําเปนตองจัดทําเองเพราะเปนเรื่อง
ท่ีไมเก่ียวของกับการใชอํานาจของรัฐ กิจการบางอยางตองใชเงินลงทุนมาก ตองใชบุคลากรท่ีมีความ
ชํานาญเปนพิเศษ ซ่ึงทําใหรัฐไมสามารถจัดทําบริการสาธารณะไดอยางดีและรวดเร็วทันความตองการของ
ผูใชบริการสาธารณะ จึงเกิดการมอบบริการสาธารณะใหเอกชน ซ่ึงมีความสนใจและความพรอมเปน
ผูจัดทําบริการสาธารณะแทนรัฐ โดยเอกชนสามารถเขามามีสวนรวมในการจัดทําบริการสาธารณะไดใน
กรณีดังตอไปนี้               
    1) สัมปทาน (concession) ไดแก สัญญาท่ีฝายปกครองมอบใหเอกชน
เปนผูจัดทําบริการสาธารณะดวยการลงทุน และเสี่ยงภัยของเอกชนเอง โดยเอกชนสามารถเก็บคาบริการ
จากผูใชบริการกิจการท่ีไดรับสัมปทานจากรัฐไป 
    2) องคกรวิชาชีพ (organism profession) ไดแก องคกรเอกชนท่ีทํา
หนาท่ีรับผิดชอบในการควบคุมวินัยในการประกอบอาชีพดวยมาตรการตางๆ เชน การวางกฎขอบังคับ
ทางวิชาชีพ การพิจารณาออกใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ การพิจารณาลงโทษเม่ือมีการกระทําผิด และ
เพิกถอนใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ เปนตน 
  อรทัย กกผล และฉัตรระวี ปริสุทธิญาณ (2552 :5) ไดแบงประเภทบริการสาธารณะ
ออกเปน 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะท่ีเปนภารกิจพ้ืนฐานของรัฐ ( Primary function of 
State)  บริการสาธารณะท่ีเปนภารกิจลําดับรองของรัฐ ( secondary function of state)  
  1.  บริ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ ท่ี เ ป นภ า ร กิ จ พ้ื น ฐ าน ข อ ง รั ฐ  (  Primary function of 
State)  หมายถึง บริการสาธารณะพ้ืนฐานท่ีสําคัญ ซ่ึงทุกรักตองพึงปฏิบัติ จะละเลยไมไดเพราะเปน
หลักประกันความม่ันคงความปลอดภัยข้ันพ้ืนฐานใหกับรัฐ ภารกิจประเภทนี้เก่ียวของกับการปองกันไมให
เกิดขอพิพาทและการยุติขอพิพาทท่ีเกิดข้ึน การดูแลความเปนระเบียบเรียบรอยและความสงบม่ันคง
ปลอดภัยในชุม และภายในประเทศ ปลอดภัยจากการรุกรานจากภายนอก อาทิเชน การรุกรานดวยกําลัง
ทหารตางชาติตามแนวชายแดน เปนตน ธุรกิจประเภทนี้ยังรวมถึง การรักษาความม่ันคงและเสถียรภาพ
ทางเศรษฐกิจ รวมท้ังความสัมพันธระหวางประเทศ บริการสาธารณะท่ีเปนภารกิจพ้ืนฐานนี้มักจะเปน
กิจการท่ีรัฐทําใหเปลาโดยประชาชนไมตองเสียคาบริการโดยตรง มอบใหองคกรอ่ืนหรือเอกชนจัดบริการ
เหลานี้แทน  
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2. บริการสาธารณะท่ีเปนภารกิจลําดับรองของรัฐ ( secondary functions of 
state)  หมายถึง ภารกิจหรือบริการสาธารณะท่ีจัดข้ึนเพ่ือสรางเสริมคุณภาพชีวิตและความเปนอยูของ
ประชาชนใหมีความม่ันคงปลอดภัยมากข้ึน ภารกิจประเภทนี้ไดแก การใหบริการทางการศึกษา            
การรักษาพยาบาล การขนสงคมนาคม การสงเสริมดานกีฬา การสงเสริมและอนุรักษศิลปวัฒนธรรม       
การประกันการวางงาน และการคุมครองผูบริโภคของประชาชน เปนตน การบริการสาธารณะประเภทนี้
สามารถเก็บคาบริการหรือคาธรรมเนียมได แตไมไดเปนการแสวงหากําไร การจัดบริการสาธารณะ
ประเภทนี้สามารถกระจายหรือมอบหมายใหหนวยงานอ่ืนหรือเอกชนดําเนินการแทนได โดยฝายรัฐจะ
เปนผูควบคุมดูแลเพ่ือใหเปนไปตามมาตรฐานซ่ึงจะเปนประโยชนสูงสุดแกประชาชน 
 
4. หลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะ 
 ชาญชัย แสวงศักดิ์ (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 การท่ีรับเขามาจัดทําบริการสาธารณะนั้น มิไดมีจุดมุงหมายท่ีจะ
จัดทําข้ึนเพ่ือประโยชนของผูหนึ่งผูใดโดย แตเปนการจัดทําเพ่ือประโยชนของประชาชนทุกคน กิจการใดท่ี
รัฐจัดทําเพ่ือบุคคลใดโดยเฉพาะจะไมมีลักษณะเปนบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการ
ปฏิบัตหิรือไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเสมอภาคกัน 
  1.1 ผูใชบริการสาธารณะ การเลือกปฏิบัติในระหวางผูใชบริการสาธารณะอันทําใหเกิด
ความไมเสมอภาคในการไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะ ไมสามารถทําได ผูใชบริการสาธารณะ
ทางปกครองอยูภายใตกฎหมายและระเบียบของฝายปกครอง ซ่ึงจะทําใหในบางครั้งผูใชบริการจะถูกสั่ง
รื้อบังคับฝายเดียวอันทําใหเกิดความไมเสมอภาคได สวนผู ใชบริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทาง
อุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมอยูในสถานะของคูสัญญาตามกฎหมายเอกชน ซ่ึงมีขอยกเวนในบางกรณีท่ี
มีผูใชบริการจะตองยอมรับ ท้ังนี้การข้ึนราคาคาใชบริการ ซ่ึงเปนการตัดสินใจฝายเดียวของผูใหบริการท่ีมี
ผลกระทบโดยตรงตอผูใชบริการ 
  1.2 การเขาทํางานในหนวยงานของรัฐ บุคคลทุกคนมีความเสมอภาคกันในการเขา
ทํางานกับหนวยงานของรัฐ การเลือกปฏิบัติไมรับเขาทํางานดวยเหตุผลใดเหตุผลหนึ่ง นอกจากเหตุผลท่ี
เก่ียวกับความรูความสามารถซ่ึงเปนคุณสมบัติสวนตัวของผูสมัครจะกระทํามิได จากหลักดังกลาวมีผลทํา
ใหพลเมืองทุกคนมีความเสมอภาคกันในการเขาทํางานกับหนวยงานของรัฐ ความแตกตางทางดานศาสนา 
แนวความคิดทางการเมืองหรือเพศจะไมสามารถเปนเหตุใหรับทราบเง่ือนไขท่ีจะไมรับเขาทํางานไมใหเขา
ทํางานไดคงมีเพียงความรูความสามารถเทานั้นท่ีรัฐสามารถสรางเปนเง่ือนไขในการรับเขาทํางานใน
หนวยงานของรัฐได 
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 2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนสําหรับ
ประชาชน ดังนั้น ทางบริการสาธารณะหยุดชะงักไมวาดวยเหตุใดก็ตามประชาชนผูใชบริการสาธารณะ
ยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทํา 
หลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะมีขอพิจารณา 2 ประเด็นดังนี้ 
  2.1 คนท่ีมีตอสัญญาทางปกครอง สําหรับบุคคลผูเปนคูสัญญากับฝายปกครองนั้น หลัก
ความตอเนื่องของบริการสาธารณะจะนํามาใชใน 3 กรณีคือ 
   2.1.1 การเปลี่ยนแปลงสัญญาซ่ึงใหอํานาจฝายปกครองท่ีจะแกไขขอสัญญาได
แตเพียงฝายเดียว โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการของบริการสาธารณะ 
   2.1.2 การลงโทษในกรณีท่ีเกิดความผิดรายแรงท่ีขัดขวางการดําเนินงานของ
บริการสาธารณะซ่ึงฝายปกครองผูรับผิดชอบจะตองแกไขดวยการเขาไปทําแทนคูสัญญาฝายเอกชนหรือ
ยึดกลับมาทําเองเพ่ือใหเกิดความตอเนื่องของบริการสาธารณะ 
   2.1.3 เม่ือเกิดเหตุการณบางอยางข้ึน และมีผลทําใหคูสัญญาฝายเอกชนซ่ึง
ไดรับมอบหมายจากฝายปกครองใหจัดทําบริการสาธารณะไมสามารถดําเนินการตามสัญญาตอไปได
ตามปกติ ฝายปกครองจะตองเขาไปรับภาระบางสวนรวมกับเอกชนคูสัญญา ท้ังนี้เพ่ือไมใหบริการ
สาธารณะตองหยุดชะงักลงนั่นเอง 
  2.2 ผลท่ีมีตอการนัดหยุดงาน ในประเทศฝรั่งเศสกอนสงครามโลกครั้งท่ี 2  หลักความ
ตอเนื่องของบริการสาธารณะมีผลบังคับใชกับเจาหนาท่ีของรัฐท่ีทําการหยุดงานซ่ึงถือวาเปนความผิดตาม
กฎหมาย ตอมาเม่ือมีรัฐธรรมนูญฉบับป ค.ศ.1946 ใชบังคับและมีการบัญญัติไวในคําปรารภของ
รัฐธรรมนูญยอมรับสิทธิในการนัดหยุดงาน จึงกอใหเกิดปญหาทางรัฐธรรมนูญตามมา คือ สิทธิในการนัด
หยุดงานท่ีรัฐธรรมนูญรับรองกับหลักความตอเนื่องของบริการสาธารณะท่ีรัฐธรรมนูญก็รับรองเชนกัน โดย
หลักท้ัง 2 นี้ ในบางครั้งก็ขัดแยงกัน เชน การนัดหยุดงานอาจเปนเหตุใหเกิดการขัดความการดําเนินงาน
ตามปกติของบริการสาธารณะท่ีทําใหหลักความตอเนื่องของบริการสาธารณะถูกกระทบได เปนตน 
 3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตองสามารถปรับปรุงแกไขได
ตลอดเวลาเพ่ือใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางปกครองท่ีจะรักษาผลประโยชน
สาธารณะ รวมท้ังเพ่ือปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย หลักวา
ดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้มีความหมายถึง การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงบริการสาธารณะใหทันกับความ
ตองการของผูใชบริการสาธารณะอยูเสมอ เพ่ือใหบริการสาธารณะท่ีฝายปกครองจัดทํามีความสอดคลอง
กับความตองการของประชาชนหรือประโยชนมหาชน 
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 มานิตย จุมปา (2556 : 82-93) ไดกําหนดหลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะไดแก 
 1. หลักความตอเนื่องของบริการสาธารณะ หมายความวา บริการสาธารณะตองกระทําตอเนื่อง
อยูตลอดเวลา เพราะความตองการของประชาชนนั้นมีอยูตลอดเวลาไมมีวันหยุด หากมีการหยุดชะงักของ
บริการสาธารณะยอมกอใหเกิดความเดือดรอนแกประชาชน เชน การใหบริการรถโดยสารประจําทาง ถา
ไมมีความตอเนื่อง มีการหยุดพักเสียแลว ประชาชนยอมมีปญหาติดขัดในการสัญจรไปมาตามท่ีตางๆหรือ
การใหบริการไฟฟาหากมีการหยุด ยอมสงผลเสียตอกิจการตางๆของเอกชนเปนจํานวนมาก เปนตน 
 2. และความเปลี่ยนแปลงไดของบริการสาธารณะใหทันตอความตองการของประชาชนอยูเสมอ 
หมายความวา บริการสาธารณะท่ีฝายปกครองรับผิดชอบนั้นจะตองเปลี่ยนแปลงท่ีสอดคลองกับความ
ตองการของประชาชนในสังคมท่ีเปลี่ยนไป เพราะความตองการของประชาชนไมอยูนิ่งกับท่ี หากแต
เปลี่ยนผันไปตามสภาพความเจริญของสังคม หลักนี้ก็ทําใหเกิดหลักปลีกยอยอีกหลายๆ 
 3. หลักความเสมอภาคท่ีมีตอบริการสาธารณะ หมายความวา ทุกคนทุกฝายท่ีเก่ียวของกับบริการ
สาธารณะตองไดรับปฏิบัติอยางเสมอภาคกัน จะมีการเลือกปฏิบัติไมได ความเสมอภาคนี้ครอบคลุมท้ัง
ความเสมอภาคของประชาชนในการไดรับบริการสาธารณะ ความเสมอภาคของประชาชนในการสมัครเขา
ทํางานในหนวยงานของรัฐดวยความเสมอภาคของประชาชนในการเขาเปนคูสัญญาในสัญญาทางปกครอง 
 นนทวัฒน บรมานันท (2555 : 350-359) ไดกําหนดหลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะตอง
อยูภายใตหลักเกณฑท่ีสําคัญ 3 ประการคือ หลักวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความตอเนื่อง และ
หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง ดังนี้ 
 1. หลักวาดวยความเสมอภาค หลักนี้เปนหลักเกณฑสําคัญประการแรกในการจัดทําบริการ
สาธารณะ ท้ังนี้ เนื่องจากการท่ีฝายปกครองเขามาจัดทําบริการสาธารณะนั้นฝายปกครองมิไดมี
จุดมุงหมายท่ีจะจัดทําบริการสาธารณะข้ึนเพ่ือประโยชนของผูใดผูหนึ่งโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทําข้ึน
เพ่ือประโยชนของประชาชนทุกคน คือ ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชน
จากบริการสาธารณะอยางเสมอภาคกัน ดังนั้น กิจการใดท่ีฝายปกครองจัดทําข้ึนเพ่ือบุคคลใดโดยเฉพาะ
จึงไมมีลักษณะเปนบริการสาธารณะ แนวคําวินิจฉัยของศาลปกครองฝรั่งเศสในสวนท่ีเก่ียวของกับความ
เสมอภาคท่ีมีตอบริการสาธารณะนั้นสามารถแบงออกได 2 ประเภทใหญ ๆ คือ 
  1.1 ในสวนท่ีเก่ียวของกับผูใชบริการสาธารณะ การเลือกปฏิบัติในระหวางผูใชบริการ
สาธารณะอันทําใหเกิดความไมเสมอภาคในการไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะไมสามารถทําได 
  1.2 การเขาทํางานในหนวยงานของรัฐ บุคคลทุกคนมีความเสมอภาคกันในการเขา
ทํางานกับฝายปกครอง การเลือกปฏิบัติไมรับเขาทํางาน ดวยเหตุผลใดเหตุผลหนึ่ง นอกจากเหตุท่ี
เก่ียวของกับความรูความสามารถซ่ึงเปนคุณสมบัติสวนตัวของผูสมัครจะกระทํามิได จากหลักดังกลาวมีผล
ทําใหพลเมืองทุกคนมีความเสมอภาคในการเขาทํางานกับฝายปกครอง ความแตกตางทางดานศาสนา 
แนวคิดทางการเมืองหรือเพศจะไมสามารถเปนเหตุใหฝายปกครองสรางเง่ือนไขท่ีจะไมรับเขาทํางานหรือ
ปฏิเสธไมใหเขาทํางานได คงมีเพียงความรูความสามารถเทานั้นท่ีฝายปกครองสามารถกําหนดเปนเง่ือนไข
ในการรับบุคคลเขาทํางานกับฝายปกครองได 
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 2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนสําหรับ
ประชาชน ดังนั้น ภาคบริการสาธารณะอยูชนะไมวาดวยเหตุใดก็ตามประชาชนผูใชบริการสาธารณะยอม
ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทํา หลัก
สําคัญของหลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผูมีหนาท่ีจัดทําบริการสาธารณะ
จะตองดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่องตลอดเวลา หากกรณีท่ีเกิดการ
หยุดชะงักจะตองมีการรับผิดชอบ และในกรณีท่ีเกิดการหยุดชะงักขององคกรปกครองสวนทองถ่ินหรือ
องคกรมหาชนอิสระ องคกรท่ีทําหนาท่ีกํากับดูแลจะตองเขาดําเนินการแทนเพ่ือเปนหลักประกันความ
ตอเนื่องของบริการสาธารณะ 
 3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตองสามารถปรับปรุงแกไขได
ตลอดเวลาเพ่ือใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางปกครองท่ีจะรักษาผลประโยชน
สาธารณะ รวมท้ังปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย หลักวาดวย
การปรับปรุงเปลี่ยนแปลง หมายถึง การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงบริการสาธารณะใหทันกับความตองการของ
ผูใชบริการสาธารณะอยูเสมอ เพ่ือใหบริการสาธารณะท่ีฝายปกครองจัดทํามีความสอดคลองกับความ
ตองการของประชาชนหรือประโยชนมหาชน หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงมีลักษณะแตกตางจาก
หลักวาดวยความตอเนื่องท่ีลักษณะเปน “กฎหมาย” กองบริการสาธารณะ หรือหลักวาดวยความเสมอ
ภาคท่ีมีลักษณะเปน “กฎหมายท่ัวไป” หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไมไดถูกกลาวถึงอยางชัดเจน
ในคําวินิจฉัยทางปกครอง แตเปนการกลาวพาดพิงหรือใหขอคิดเห็นวา โดยสภาพของการจัดทําบริการ
สาธารณะท่ัวไปท่ีมีวัตถุประสงคในการตอบสนองความตองการของประชาชน เม่ือเกิดเหตุการณท่ีมีความ
ตองการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป บริการสาธารณะนั้นก็นาจะไดรับการเปลี่ยนแปลงตามความ
ตองการของประชาชนไปดวย 
 จากท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวา หลักเกณฑในการจัดทําบริการสาธารณะ ประกอบไปดวย
หลักเกณฑท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ  1. หลักวาดวยความเสมอภาค โดยการจัดทําบริการสาธารณะนั้นไมได
มีจุดมุงหมายเพ่ือผูใดผูหนึ่งโดยเฉพาะ แตเปนการทําเพ่ือประโยชนของประชาชนทุกคนหรือไดรับ
ผลประโยชนอยางเสมอภาคกัน  2.หลักวาดวยความตอเนื่อง การบริการสาธารณะมีความจําเปนสําหรับ
ประชาชน หากมิฉะนั้นอาจทําใหเกิดความเสียหายและทําใหประชาชนเดือดรอน 3.หลักวาดวยการ
ปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะท่ีดีตองปรับปรุงแกไขไดตลอดเวลาและปรับปรุงใหเขากับ
พัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชน และสอดคลองกับความตองการของประชาชนหรือ
ประโยชนมหาชน 
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5. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
 คุณภาพการใหบริการ เปนคนลักษณะท่ีเปนมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอผิดพลาดทําให
เกิดผลลัพธท่ีดี และตอบสนองความตองการของผูใชบริการเปนท่ีพึงพอใจ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับการบริการ 
สามารถตอบสนองตอความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการไดมากนอยเพียงใด ไดมีนักวิชาการ
ไดใหความคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 
 1. ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการใหบริการนั้นไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไวดังนี้ 
 อรจันทร ศิริโชติ (2556:248) ไดใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ชองระหวาง
ความคาดหวัง และการรับรูของลูกคาเก่ียวกับการบริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงความคาดหวังของลูกคาเปนผล
จากคําบอกเลาท่ีบอกตอกันมา ความตองการของลูกคาเองและประสบการณในการรับบริการท่ีผานมา 
รวมถึงขาวสารจากผูใหบริการท้ังโดยตรงและโดยออม สวนการรับรูของลูกคาเปนผลมาจากการท่ีไดรับ
บริการและการสื่อสารจากผูใหบริการไปยังลูกคา คาบริการท่ีไดรับจริงดีกวาหรือเทากับความคาดหวังถือ
วาคุณภาพบริการท่ีนาพึงพอใจ 
 ชัชวาลย ทัตศิวัช (ออนไลน. 2554) ไดใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ หมายถึง (Service 
Quality) ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการคุณภาพของบริการเปนสิ่งท่ี
สําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ี
ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งท่ีตองการ เม่ือ
ผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ี ท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ 
 ชูชัย สมิทธิไกร (2553 : 369)ไดใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การประเมินของ
ผูบริโภคเก่ียวกับความดีเลิศ หรือความเหนือกวาของการบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552 : 106) ไดใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ ( Service 
Quality)  หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ ( Excellence Service)  ตรงกับความตองการหรือเกินความ
ตองการของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ ( customer satisfaction)  และเกิดความจงรักภักดี  
(customer  loyalty) ( อางจาก Jonston . 1995; LIoyd-Walker and Cheung. 1998) คําวาบริการท่ี
ดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองสวนบริการท่ี
เกินความตองการของลูกคา หมายถึงสิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี จน
รูสึกวาการบริการท่ีวิเศษมากประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน  
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 พิสิทธิ์ พิพัฒนโภศากุล (2552 : 14) ไดใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การ
ดําเนินการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา (หรือเกินความหวังของลูกคา) ซ่ึงในการ
ดําเนินการของคุณภาพการใหบริการนั้น ตองดําเนินการในพ้ืนท่ีสําคัญท่ีสุดขององคกร ซ่ึงก็คือพ้ืนท่ีท่ี
ลูกคาหรือผูรับบริการขององคกร เปนผูบอกวาบริษัทนี้ดีหรือไมดีควรใชบริการหรือไมนั่นเอง ซ่ึงก็คือจุดท่ี
สําคัญกับลูกคาโดยตรง (Front-line) โดยเนนในชวงเวลาตั้งแตลูกคาเขามารับบริการจนรับบริการเสร็จ
สิ้น และกลับออกไป ซ่ึงตลอดชวงเวลานี้เรียกวา โมเมนทออฟทรูทซ (Moment Of Truth,MOT) คือ
ชวงเวลาท่ีสําคัญท่ีจะทําใหลูกคาประทับใจท่ีสุด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552 : 338-339) อางจาก Etzel,Walker and  Stanton (2007 : 
678) ไดใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ ( service quality)  หมายถึง เปนระดับของการใหบริการ
ซ่ึงไมมีตัวตนท่ีนําเสนอใหกับลูกคาท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะเปนผูตัดสินคุณภาพการใหบริการหรือเปนการรับ
ขอมูลลูกคาซ่ึงลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับบริการ
ท่ีไดรับจริง สิ่งสําคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับ
การใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา ขอมูล
ตางๆเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก
หรือจากการโฆษณาของธุรกิจบริการลูกคาจะเกิดความพึงพอใจถาไดรับในสิ่งท่ีเขาตองการ(what) 
เม่ือไหรท่ีเขาตองการ( when) ณ  สถานท่ีท่ีเขาตองการ(where) และในรูปแบบท่ีเขาตองการ (How) ซ่ึง
นักการตลาดตองทําการวิจัยเพ่ือใหทราบถึงเกณฑตอไปนี้ในการพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 สมวงศ พงศสถาพร (2550 : 66) ความหมายของ คุณภาพการใหบริการหมายถึง เปนทัศนคติท่ี
ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากการบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับท่ียอมรับได 
(Tolerrance zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตาม
ความคาดหวงัของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี่เองเปนผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรับบริการนั้น ณ 
ขณะเวลาหนึ่ง 
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550 : 11) ไดใหความหมายของ คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การสงมอบ
บริการท่ีดี เหมาะสมท้ังเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยาโดยใชแรงงานมนุษยเพ่ือตอบสนอง
ความตองการ และความคาดหวังของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช
บริการ มีความประทับใจดานบวก และอยากกลับมาใชบริการอีก รวมท้ังอยากบอกตอไปถึงผูอ่ืนในทางท่ี
ดี ซ่ึงสงผลกระทบดานบวกตอภาพลักษณของบริการท่ีดีดวย  
 นายิกา เดิดขุนทด (2549 : 70) ไดใหความหมายของ คุณภาพการใหบริการ หมายถึง 
ความสัมพันธระหวางความคาดหวังตอบริการของลูกคากับการรับรูบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจเปนการไดรับ
บริการตามท่ีคาดหวังหรือสูงกวาหรือต่ํากวาท่ีคาดหวังก็ได 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 : 109) ไดใหความหมายของ คุณภาพการใหบริการ หมายถึง บริการ
ท่ีมาจากผูใหบริการท่ีมีความรู ทักษะ   ความสามารถดี เครื่องมือเครื่องใชทันสมัย และมีคุณภาพ จะ
สงผลใหบริการนั้นมีคุณภาพดี ซ่ึงปจจัยดังกลาวสงผลใหตนทุนของการบริการสูงไปดวย 
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 Kotler (2000: 438) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการ หมายถึง เปนการแขงขันทาง
ธุรกิจบริการ ผูใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกันหรือมากกวาคุณภาพท่ีคาดหวังตอคุณภาพบริการ
ของผูรบับริการมาจากการรับรูจากประสบการณเดิม เม่ือผูรับบริการมารับบริการจะเปรียบเทียบบริการท่ี
ตนไดรับจริงกับบริการท่ีคาดหวังไว  
 Coller และ Brewerton (1999: 16) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการ หมายถึง 
ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมท่ีเหมาะสมและสอดคลองกับขอกําหนด หรือความคาดหวัง เนื้อความ
ตองการของผูใชบริการอันจะนํามาซ่ึงความรูสึกพึงพอใจทุกครั้งท่ีมาใช  
 Parasuramam, Ziethaml และ Berry (1990: 19) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
หมายถึง เปนการประเมินของผูบริโภคเก่ียวกับความเปนเลิศหรือความเหนือกวาของบริการ และคุณภาพ
ในการใหบริการนั้น เปนการมุงตอบคําถามสําคัญ 3 ขอ ประกอบดวย 1.คุณภาพในการใหบริการคืออะไร 
(What is service quality?)  2. อะไรคือสาเหตุท่ีทําใหเกิดปญหาคุณภาพในการใหบริการ (What 
causes service quality)   และ 3.องคกรสามารถแกไขปญหาคุณภาพในการใหบริการท่ีเกิดข้ึนได
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างการบริการท่ีมีระดับสูงกวา
ท่ีผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการและสรางความพอใจ
ใหแกผูรับบริการ 
 
6. แนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 ไกรฤกษ ไมตรีวงศ (2551) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับเทคนิคและจิตวิทยาในการใหบริการ
ประชาชน ในปจจุบันหนวยงานราชการใหความสําคัญกับเรื่องการบริการประชาชนเปนอยางยิ่ง เม่ือใน
อดีตการบริการประชาชนจะมีข้ันตอนมากมาย ตองเดินหลายตัวกวาจะเสร็จเรียบรอย แตทุกวันนี้
ดําเนินการโตะเดียวก็เสร็จสิ้น เรียกวา  One Stop Service  บริการแบบเบ็ดเสร็จ สามารถแขงขันกับ
เอกชนได โดยเฉพาะการทําบัตรประจําตัวประชาชน ใชเวลา  15 นาที และการขออนุญาตจัดทําใบขับข่ี
ไดรวดเร็ว เปนตน ท่ีวาการอําเภอหลายแหงใหบริการประชาชนไดดี เชน ท่ีวาการอําเภอเมืองนครปฐม 
เปดบริการประชาชนโดย  1. คัดสําเนาทะเบียนบานนอกเวลาราชการ 2.จองเวลาคัดสําเนาทะเบียนบาน
ได สวนภาคเอกชนโดยเฉพาะ 7 Eleven บริการลูกคาไดดีเชนกัน ลูกคาคนไหนเขาไปในรานจะกลาวคํา
วา “สวัสดี” ทุกครั้ง และปจจุบันหากขาราชการบริการประชาชนไมดี ประชาชนจะไมทะเลาะกับ
ขาราชการ แตจะรองเรียนทางโทรศัพทไปท่ี 1667 ไดเลย ตองระวังในเรื่องนี้ 
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 แนวทางในการใหบริการท่ีดี มีดังนี้ 
 1.อาคารสถานท่ี โดยเฉพาะหองน้ํา หองน้ําตองสะอาด ปราศจากกลิ่นเหม็น เม่ือทุกทานอบรม
เสร็จแลว ใหทานกลับไปดูสิ่งตางๆดังนี้ 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กรท่ีสําคัญ คือ 
                     2.1 ผูบังคับบัญชา คือ หัวหนาของเรา 
                     2.2 ผูปฏิบตัิงาน คือ ผูใตบังคับบัญชาของเรา 
                     2.3 เพ่ือนรวมงาน 
 บุคลากรท้ัง 3 ขอเก่ียวกันตลอดตั้งแตหัวหนา ลูกนอง เพ่ือนรวมงาน หากทําใหการบริการตางๆดี
ข้ึน หากหัวหนาไมเปนตัวอยางท่ีดี ลูกนองจะปฏิบัติหรือไมปฏิบัติ หัวหนาเปนตัวอยางท่ีดี แตลูกนองไม
ปฏิบัติ งานก็ไมดี หัวหนากับลูกนอง ปฏิบัติงานดีแลวแตเพ่ือนรวมงานบางคนทํางานไมไดเรื่อง ทําให
เสียหายกันท้ังหมด เพราะฉะนั้นท้ัง 3 ขอ ตองชวยกันในการบริการท่ีดี 
 จิตตินันท นันทไพบูลย (2551 : 61-62) ไดเสนอแนวคิด ในการซ้ือสินคาและบริการแตละครั้ง 
ลูกคามักจะไมสามารถจับตองตัวสินคาและบริการไดอยางแทจริง ดังนั้นลูกคามักจะใชแนวทางในการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการกอนการตัดสินใจซ้ือบริการ 5 ขอหลัก ดังนี้ 
 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าเชื่อถือ 
                    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ความม่ันใจ (Assurance) ผูใหบริการตองทําใหลูกคาม่ันใจโดยปราศจากความเสี่ยง
อันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําใหเกิดความเชื่อใจได ตัวผูใหบริการ ดังนี้ 
                       2.1 สามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาได 
                       2.2 ทําใหรูสึกไววางใจไดเม่ือลูกคามาติดตอ 
                       2.3 มีความสุภาพออนนอม 
                       2.4 มีความรูในงานท่ีใหบริการ 
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 3. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การตอบสนองตองมีความตั้งใจและเต็มใจใหบริการ 
เพ่ือแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มท่ี ดังนี้ 
                       3.1 การใหบริการอยางรวดเร็ว 
                       3.2 มีความยินดีท่ีจะใหบริการเสมอ 
                       3.3 มีความพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือลูกคาตองการ 
 4. การดูแลเอาใจใส (Empathy) การจัดเตรียมดูแลงานท้ังกอนการขาย ระหวางการขายและหลัง
การขาย ดังนี้ 
                       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 มีดังนี้ 
                      5.1 อุปกรณทันสมัย 
                      5.2 เทคโนโลยีสูง 
                      5.3 ความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชบริการ 
                      5.4 ความสะดวกท่ีใหบริการ 
 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550 :  261-268) ไดใหหลักการประเมิน
คุณภาพบริการ การประเมินคุณภาพบริการนั้นจะตองพิจารณาอยางรอบคอบ เพ่ือใหไดผลการประเมินท่ี
ถูกตอง และสะทอนถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงอันจะชวยใหผูประกอบการหรือผูใหบริการตัดสินใจท่ี
จะดําเนินกลยุทธในการใหบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางคุมคากับการ
ตัดสินใจมารับบริการของผูรับบริการนั้น แนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการมีดวยกัน 4 ประการ 
ดังนี้ 
 1. การประเมินจะตองประเมินท้ังประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยอาจมองหาตัวชี้วัดท่ีแสดงถึง
ประสิทธิภาพของกระบวนการใหบริการในแตละข้ันตอน เชน เวลา ทรัพยากรท่ีใช และพิจารณา
ประสิทธิผลของการบริหารออกมาในรูปแบบของความพึงพอใจของผูรับบริการปริมาณผูมารับบริการ 
สุดทายก็คือผลกําไรตอบแทนการลงทุน (Return of Investment) โดย โดยการประเมินจะตองทําการ
ประเมินท้ังในระยะสั้น และในระยะยาวเพ่ือการกําหนดกลยุทธในการจัดการตอไปได 
 2. แยกพิจารณาออกเปนสวนๆวาตองการประเมินสวนใด จะประเมินอะไร ระดับไหน เพ่ือใหได
ขอมูลในแตละสวน จากนั้นจึงนําผลการประเมินท้ังหมดมาพิจารณารวมกันเพ่ือใหเห็นภาพรวมท้ังหมด
ของการบริการวามีคุณภาพมากนอยเพียงใด สวนใดท่ีขาดประสิทธิภาพ หรือทําใหคุณภาพในการบริการ
ตกไป เชน การพิจารณาแยกออกเปนระบบปฏิบัติการ และระดับบริหาร หรือการแยกตามสวนของผลงาน
ท่ีตองใช การประสานงานของหลายหนวยงานขององคการรวมกัน เพ่ือพิจารณาประสิทธิภาพของ เปนตน 
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 3. การประเมินจะตองกําหนดเกณฑมาตรฐานในการประเมินนั้นๆใหตรงกันโดยเกณฑท่ีกําหนด
จะตองมีมาตรฐานและสามารถทําใหเกิดข้ึนได อาจกําหนดเปนเกณฑภายในองคการหรือใชเกณฑท่ีเปน
สากลก็ได สวนใหญการกําหนดเกณฑมาตรฐานจะมีหลักในการกําหนดงายเรียกวา “SMART” ดังนี้ คือ 
                           S = Specific เกณฑท่ีกําหนดจะตองเปนเรื่องเฉพาะของงานนั้น 
                          M = Measurement สามารถท่ีจะวันออกมาไดท้ังทางตรงและทางออม 
                          A = Attainable เกณฑนั้นจะตองเปนสิ่งสามารถทําใหเกิดข้ึนไดจริง 
                          R = Reasonable เกณฑนั้นจะตองใชบนเหตุผลท่ีถูกตอง 
                          T = Time-bound เกณฑนั้นจะตองยึดถือเฉพาะชวงเวลาหนึ่งๆและมีการ
เปลี่ยนแปลงไปไดข้ึนกับสภาวะแวดลอมท่ีเปลี่ยนไป 
                          ในการใหบริการนั้นสิ่งท่ีจะตองประเมิน ก็คือพฤติกรรมการบริการและตัวสินคา
บริการ ซ่ึงไดมีผูกําหนดตัวอยางแนวทางท่ีใช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 เครื่องมือ การแตงตัวของบุคลากร และอุปกรณท่ีใชในการติดตอสื่อ 
                          2. ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการทําขอตกลงท่ีได
กําหนดเก่ียวกับบริการนั้นๆอยางถูกตอง และมีสระ 
                          3. การตอบสนอง (Responsibility) หมายถึง ความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา 
รวมท้ังดานความพรอมของพนักงานท่ีจะใหบริการ  
       4. สมรรถภาพ (Competence) หมายถึง การท่ีมีความรู ทักษะ ความสามารถท่ี

เก่ียวกับงานนั้นๆ 

                          5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง มีความสุภาพเรียบรอย การเคารพ และให

เกียรติและคํานึงถึงมิตรภาพในการติดตอกับผูอ่ืน  

                          6. ความไวใจได (Credibility) หมายถึง การมีคุณคานาเชื่อถือ มีความซ่ือสัตยและมี

ความนาเชื่อถือไวใจได 

                          7. ความม่ันคง (Security) หมายถึง ปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยง และความ

เคลือบแคลงสงสัย 

                          8. การเขาถึงได (Accessibility) หมายถึง การท่ีสามารถติดตอสื่อสารไดงาย 

                          9. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจ

และรับฟงสิ่งท่ีลูกคาตองการจะแจงหรือบอกใหทราบดวย 

                         10.การเขาใจ (Understanding) หมายถึง มีความพยายามท่ีจะรูจักเขาใจลูกคาและ

ทราบในความตองการของลูกคา 
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 จากมิติการรับรูคุณภาพการบริการ 10 มิติท่ีกลาวไปนั้นตอมาไดพัฒนาโดยรวมมิติท่ีมีความ
ใกลเคียงกันใหมิติเดียวกัน คือ ใหมิติดานความมีศักยภาพ (Comptons) มิติดานความมีอัธยาศัยไมตรี
(Courtesy) มิติดานความม่ันคง(Security) รวมเปนมิติใหมท่ีชื่อวามิติดานการใหความม่ันใจ(Assurance) 
และรวมมิติดานการเขาถึงได(Assessability) มิติดานการสื่อสาร(Communication) และมิติดานการ
เขาใจลูกคา(Understanding) เปนมิติท่ีชื่อวามิติดานความเห็นอกเห็นใจ(Empathy) โดยมิติการรับรู
คุณภาพการบริการเปน 5 มิติ ดังนี้ 

1. สิ่งท่ีจับตองได(Tangibles) หมายถึงลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏตอสิ่งอํานวยความสะดวก
อุปกรณตกบุคคลรวมไปถึงเครื่องมือท่ีใชในการติดตอสื่อสาร 

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

3. ความรับผิดชอบ (responsiveness) หมายถึงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาและจัดเตรียมให
ลูกคาโดยทันที 

4. การใหความม่ันใจ (Assurance) หมายถึงความรูความสามารถและความสุขภาพของพนักงานท่ี
จะโนมนาวชักจูงลูกคาใหเกิดความเชื่อถือไววางใจและเกิดความม่ันใจ 

5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึงการดูแลเอาใจใสลูกคาใหความสนใจกับลูกคารวมท้ัง
มีความเขาใจลูกคาและ 
 การใช RATER ในการประเมินพฤติกรรมในการบริการซ่ึงกําหนดโดย Collier (1990). ซ่ึง
ดัดแปลงมาจากหลักคุณภาพการบริการ (Service quality : SERVQUAL) ของ PArasuraman,Zeithaml 
และ Berry (1990) ท่ีไดปรับการเรียงลําดับและเพ่ิมความหมายโดยกําหนดเปน RATER ดังนี้ คือ  
           R =Reliability การใหบริการจะตองมีความถูกตอง 
           A = Assurance  
 การใหบริการจะตองเปนไปตามท่ีไดประกาศเอาไวท้ังในดานกระบวนการการใหบริการและ
คุณภาพการใหบริการ      
          T = Tangibility ลักษณะแวดลอมอ่ืนๆ เชน อาคารสถานท่ี อุปกรณตางๆ มาเปนตัวบงบอก
คุณภาพท่ีจับตองไมไดของบริการนั้น 
          E = Empathy ผูใหบริการมีความเอ้ืออาทร เอาใจใสตอผูรับบริการ 
          R = Responsiveness ผูใหบริการมีความเต็มใจท่ีจะสนองตอบตอความตองการอยางทันทวงที 
          ดังนั้น ไมวาจะเปนการรับรูคุณภาพการบริการของพาราสุรามานหรือกอเลียร ลวนเปนแนวใน
การศึกษาคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงอาจเปรียบเทียบไดดังตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 เปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการระหวาง SERVQUAL และ RATER 

SERVQUAL 10 มิต ิ RATER 5 มิต ิ

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 ซ่ึงไดรับการคิดและนําไปใชสําหรับธนาคารซิตี้แบงค โดยมุงตอบสนองการบริการ
ลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ “ART” ดังนี้ คือ 
          A = Accuracy การทํางานจะตองมีการตรวจสอบความถูกตองทุกครั้ง 
          R = Responsive สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเสมอ 
          T = Timeliness สามารถดําเนินการทางธุรกรรมไดอยางทันการเสมอ 
           เกณฑ QSCV ซ่ึงไดรับการบอมรับและนําไปปฏิบัติของรานแมคโดนัล “QSSV” ดังนี้คือ 
          Q = Quality เนนท่ีคุณภาพของท้ังสินคาและบริการ 
          S = Service จะตองมีบริการท่ีดี นาประทับใจ 
          C = Cleanliness ตัวสินคาและบริการจะตองมีคุณภาพตอผูบริโภค 
 4.ขอท่ีควรคํานึงถึงในการประเมิน ในการประเมินคุณภาพการใหบริการเพ่ือใหไดความถูกตอง
ของการประเมิน ผูทําการประเมินจะตองระวังในประเด็นการวิเคราะหและปจจัยท่ีสําคัญ ไดแก 
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  4.1 ระดับความเก่ียวของกับผูบริหารและระดับการปรับการบริหารใหเขากับความ
ตองการของผูรับบริการ เนื่องจากในบางครั้งการปรับปรุงบริการท่ีมีผูรับบริการเขารวมแสดงความคิดเห็น
จะไดคุณภาพและรูปแบบการบริการท่ีมีความหลากหลาย ซ่ึงทําใหแนวทางการประเมินยอมแตกตางกัน
ไปตามสภาวะแวดลอมบริการนั้นๆ  
  4.2 ความซับซอนของปจจัยนําเขาและปจจัยนําออกในกระบวนการบริการวาท่ีข้ันตอน
ตางๆ มีปจจัยนําเขาและปจจัยนําออกไปได หากแยกวิเคราะหเปนแตละสวนงานอาจทําใหมองเห็น
ประเด็นเชิงคุณภาพได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 ซ่ึงทําใหภาพของคุณภาพในการบริการแตกตางกัน การ
เลือกใชจึงควรวิเคราะหหาความเหมาะสมกับรูปแบบบริการ โดยมีหลักในการเลือกดังแสดงในตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพแบบภาพรวมและแบบแยกสวน 

ประเภทการ
ประเมิน 

ขอดี ขอเสีย 

 
 
 
แยกสวน 

-ทําใหทราบถึงเหตุและผลท่ีชัดเจนในการใช
ปจจัยนําเขา และ ปจจัยนําออกของแตละ
ข้ันตอนสามารถพิจารณาทีละองคประกอบ
เพ่ือท่ีจะประเมินวิธีการปฏิบัติงานท่ี
เหมาะสมของแตละข้ันตอน 
-สามารถกําหนดรูปแบบของผลตอบแทน
การทํางานท่ีแตกตางกันได 

-การเลือกกลยุทธในการบริหารแบบ
ภาพรวมจะกระทําไดยากเนื่องจากมี
ความหลากหลายของเนื้อหาวิธีการจาก
แตละข้ันตอนของกระบวนการทํางาน 

 
 
 
 
ภาพรวม 

-ทําใหไดผลการประเมินท่ีเปนภาพรวม
ท้ังหมดขององคการ 
-ทําใหสามารถเลือกใชกลยุทธทางการ
บริหารท่ีเหมาะสมกับองคกรได 
-ทําใหทราบถึงอัตราเปรียบเทียบระหวาง
ปจจัยนําเขาและปจจัยนาํออกในภาพรวม
ตนทุนและผลกําไรท้ังหมด 
-สามารถกําหนดกลยุทธดานราคาและแนว
ทางการจัดการทางการตลาดไดอยางชัดเจน 

-ทําใหไมสามารถระบุปญหาในการขาด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในแตละ
ข้ันตอนได 
-ตองใชระบบการประเมินท่ีขายครึ่งกัน
ในทุกสวนขององคกรทําใหไมสามารถวา
คุณภาพในแตละ. ไดอยางถูกตอง 

ท่ีมา : อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ 2559:266 
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 จากท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวา แนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการตองประเมินท้ัง
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล โดยมีการแยกพิจารณาการประเมินออกเปนสวนเราตองกําหนดเกณฑ
มาตรฐานในการประเมินใหตรงกัน โดยการประเมินคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวยแนวทางท่ี
สําคัญคือ ความนาเชื่อถือและไววางใจการใหความม่ันใจการตอบสนองลูกคา การดูแลเอาใจใส และดาน
รูปลักษณ 
 
7. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 ความคาดหวัง เปนความคิด ความเชื่อ ความตองการ ความหวังหรือความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอ
สิ่งหนึ่ง เปนการคิดวงหนาโดยมุงหวังในสิ่งท่ีเปนไปไดวาจะเกิดข้ึนตามท่ีตนคิดไว ท้ังนี้ความคาดหวังของ
บุคคลจะข้ึนอยูกับความตองการและความเปนไปตามประสบการณของแตละบุคคล ไดมีนักวิชาการไดให
แนวคิดเก่ียวกับ ความคาดหวัง ดังนี้  
 1.ความหมายของความคาดหวัง 
 ความหมายของความคาดหวังนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไวดังนี้ 
 ดิน ปรัชญาพฤทธิ์ (2548 : 142)ไดใหความหมายของความคาดหวัง หมายถึง การคาดคะเนจาก
ผูอ่ืนวาสมาชิกในกลุมควรประพฤติปฏิบัติภารกิจอะไรบางเม่ือเขาไปมีปฏิกิริยาเลยตอบกับผูอ่ืน 
 ละออ ปรเทืองจิตร (2548 : 20) ไดใหความหมายของความคาดหวัง หมายถึง การท่ีผูดํารง
ตําแหนงคาดหวังถึงสิ่งท่ีปฏิบัติไวลวงหนา ซ่ึงสามารถแบงได 2 แบบ คือ การคาดหมายตามสิทธิ และการ
คาดหมายตามหนาท่ี โดยการคาดหวังนี้แตละคนคาดหวังตางกันข้ึนอยูกับอายุ เพศ ตําแหนงและ
วัฒนธรรม 
 สิทธิโชค วรานุสันติกุล (2548 : 161) ไดใหความหมายของความคาดหวัง หมายถึงความเชื่อของ
บุคคลท่ีบุคคลมีการรับรูวาการกระทําอยางหนึ่งของเคาควรจะนําไปสูผลกรรมอยางใดอยางหนึ่ง 
 สุรางค จันทรเอม (2548 : 5) ไดใหความหมายของความคาดหวัง หมายถึง ความเชื่อวาสิ่งใดท่ี
นาจะเกิดข้ึนและสิ่งใดบางท่ีไมนาจะเกิดข้ึนความคาดหวังจะเกิดข้ึนได ถูกตองหรือไม ข้ึนอยู กับ
ประสบการณของบุคคลแตละบุคคลดวยนอกจากนี้ความคาดหวังยังถือเปนความรูสึก การใชความคิด
อยางมีวิจารณญาณของแตละบุคคลท่ีคาดหวังไวลวงหนา ตออะไรบางสิ่งบางอยาง วาควรจะเปนเชนไร 
ซ่ึงการคาดการณนี้อาจข้ึนอยูกับประสบการณท่ีผานมาของแตละบุคคลซ่ึงทําใหความคาดหวังนั้นมีความ
แตกตางกันออกไปดวย บุคคลแตละคนอาจมีความคาดหวังท่ีแตกตางกันไป ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากปจจัย
ตางๆ เชน เพศ อายุ พ้ืนทางการศึกษา ครอบครัว หนาท่ีการงาน และอ่ืนๆ อีกมากมาย ความตองการ
พ้ืนฐานของมนุษยก็เปนอีกพ้ืนฐานหนึ่งท่ีทําใหบุคคลเกิดความคาดหวังแตกตางกันออกไปดวยแตกอนท่ีจะ
ทําการคาดหวังใดๆใหเกิดข้ึนนั้น บุคคลควรศึกษาและเขาใจในตนเองใหดีเสียกอน รูจักความสามารถ
ความตองการ รวมท้ังยอมรับสภาพท่ีเปนจริงของตนเองใหดีเสียกอน  เพ่ือท่ีสามารถจะทําใหความ
คาดหวังท่ีตนตองการ สามารถเกิดข้ึนเพ่ือพัฒนาตนเองไดจริง ไมสูงเกินไป หรือเปนสิ่งท่ีไมสามารถกระทํา
ได 
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 จากท่ีกลาวมาขางตนสรุปไดวา ความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีคาดการณลวงหนา 
ตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะเปนหรือควรท่ีจะเกิดข้ึน เปนกระบวนการจากสภาวะทางจิตใจของบุคคลท่ี
มุงหวังตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งวาควรจะคิด ควรจะเปน และเปนการมุงหวังตอบุคคลอ่ืนใหกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
ตามท่ีตนปรารถนา 
 
8. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ ความพึงพอใจหรือความพอใจ เปนการแสดงออกของมนุษย บอก
ถึงความรูสึกซ่ึงตอบสนองความตองการ ความคาดหวัง ท่ีมีตอสิ่งตางๆของมนุษย ท้ังพึงพอใจและไมพึง
พอใจซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจไวดังนี้  
 ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2542) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา เปนระดับของความโนมเอียงดาน
ทัศนคติของแต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 ความพอใจเม่ือความตองการไดรับการตอบสนอง ดังนั้นการจูง
ใจจึงเปนสิ่งเราเพ่ือใหไดผลลัพธเม่ือเกิดแรงจูงใจข้ึนแลวสามารถตอบสนองแรงจูงใจนั้นไดผลลัพธ ก็คือ
ความพึงพอใจจากท่ีกลาวมาขางตน เห็นไดวามีผูใหความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” แตกตางกัน 
แตสามารถสรุปไดดังนี้วา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกจากการไดรับการตอบสนองจากผูใหบริการ
อยางเสมอภาค รวดเร็ว ตรงตอความตองการและเปนการใหบริการท่ีมีความตอเนื่อง มีความเพียบพรอม
ดานวัสดุอุปกรณในการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีตอใหบริการนั้น ถือไดวาความพึงพอใจ
เปนความรูสึกท่ีผูใชบริการมีตอเรื่องการรับบริการในเชิงประเมินคา ซ่ึงจะเห็นไดวาแนวคิดเก่ียวกับความ
พึงพอใจนี้เก่ียวของสัมพันธกับทัศนคติของผูใชบริการ ซ่ึงไมจําเปนตองแสดงหรืออธิบายในเชิงเหตุผล
เสมอไปก็ได แตเปนปฏิกิริยาดานความรูสึกของผูใชบริการตอสิ่งเราหรือสิ่งกระตุนท่ีแสดงออกมาใน
ลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบงบอกทิศทางของผลมาในลักษณะของการ
ประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยา คือ เฉยๆตอสิ่งเราหรือสิ่ง
กระตุนนั้นก็ได ความพึงพอใจของแตละบุคคลไมมีวันสิ้นสุด ซ่ึงสอดคลองตามทฤษฎีความตองการของ
นักวิชาการหลายๆคนท่ีศึกษาวา อาจมีการเปลี่ยนแปลงไดเสมอตามกาลเวลาและสภาพแวดลอมบุคคล 
จึงมีเหตุผลตอความคิดหรือความรูสึกท่ีจะไมพึงพอใจในสิ่งท่ีเคยพึงพอใจมาแลว  
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี
ไมเหมือนกัน ซ่ึงเปนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไรถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจ
มากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพอใจ
เปนอยางยิ่งเม่ือไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตนตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย  
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         วัฒนา เพชรวงศ (2543) ไดสรุปความพึงพอใจ เปนความรูสึกหรือทัศนคติทางดานบวกของบุคคล
ท่ีมีตอสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดแตท้ังนี้ความ
พึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ข้ึนกับคานิยมและประสบการณท่ีไดรับ  
 จิตตินันท เดชะประสงค (2543) แบงระดบัความพึงพอใจออกเปน 2 ระดับ คือ  
 1. ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของผูรับบริการ 
เม่ือไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู  
 2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปราบปลื้มใจ ความประทับใจของ
ผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ลูกคาเติมน้ํามันท่ีสถานีบริการเติมน้ํามัน
พรอมกับไดรับบริการตรวจเครื่องยนตและเติมลมฟรี  
 วิชาญ ศิลปวุฒิยา (2546) กลาววา ความพึงพอใจคือความรูสึกหรือทัศนคติของคนท่ีมีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง บุคคลใดบุคคลหนึ่งในทางบวก จะแสดงออกมาในรูปแบบของระดับความรูสึกท่ีชอบมาก ชอบนอย 
คือ พอใจมาก พอใจนอย ตอสิ่งนั้นๆ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือมีแรงจูงใจและเม่ือความตองการของ
บุคคลไดรับการตอบสนอง สามารถลดตึงความเครียดจนกอใหเกิดความสุขสบายใจ  
 สาวิณี แสงสุริยันตร (2547) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกท่ีดี หรือเจตคติท่ีดีของบุคคล
ท่ีมีตอสิ่งนั้นๆ เม่ือบุคคลอุทิศแรงกายและแรงใจ และสติปญญา เพ่ือกระทําในสิ่งนั้นๆ 
 ถวัลย เทียนทอง (2548) ไดใหความเห็นวาความพึงพอใจของผูรับบริการเปนมาตรการอยางหนึ่ง
ท่ีใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานไดเพราะการจัดบริการของรัฐไมใชสักแตวาทําใหเสร็จๆไป แต
หมายถึง การใหบริการอยางดี เปนท่ีนาพอใจแกประชาชน  
 สุธดี ชิดชอบ (2548) ความพึงพอใจ หมายถึง ความเก่ียวของสัมพันธกับทัศนคติยังไมสามารถ
แยกออกจากกันได โดยความพึงพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ ซ่ึงไมจําเปนตอง
แสดงออก หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป 
 การวัดระดับความพอใจ  
 นิรันดร ปรัชญากุล (2547) โดยท่ัวไปนั้น การวัดความพึงพอใจมักจะกระทําการวัดกันในเรื่องใด
เรื่องหนึ่งหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 2 ประเด็นคือ ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) 
และความพึงพอใจตอการใหบริการ (Service satisfaction) ขององคกร ไมวาจะเปนในองคการใน
ลักษณะใดหรือมีจุดมุงหมายของการดําเนินงานประการใดก็ตาม ซ่ึงไดรับความนิยมนํามาทําการศึกษานั้น 
จะเกิดข้ึนไดหรือไมนั้น จะตองพิจารณาถึง ลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับ
ความรูสึกของผูรับบริการในมิติตางๆ ของแตละบุคคล ดังนั้นการวัดความพึงพอใจตอการบริการอาจจะ
กระทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้ 

1. การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีท่ีนิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง ซ่ึงอาจกระทําโดยการ
ขอรองหรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนด
คําตอบไวใหเลือก หรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพอใจในดานตางๆท่ี
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หนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ 
พนักงานท่ีใหบริการ เปนตน  

2. การสัมภาษณ เปนอีกวิธีการหนึ่งในการท่ีจะไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 
ซ่ึงเปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดระดับความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับวาเปนวิธีการท่ีประหยัด และ
มีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

3. การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการไดโดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการไดรับบริการแลว เชน 
การสังเกตกิริยาทาทางการพูด สีหนา และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เปนตน การวัดความพึงพอใจ
วิธีนี้ ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพอใจ
ของผูมารับบริการไดอยางถูกตอง 
         จะเห็นไดวาวิธีการวัดระดับความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และความพึงพอใจ
ตอการใหบริการ (Service satisfaction) ขององคกรนั้น มีวิธีการท่ีใชในการวัดระดับความพึงพอใจ 
ออกเปน 3 วิธี ไดแก การใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการสังเกต ซ่ึงในการวัดสามารถใชวิธีการ 1 
วิธีการใดหรือใชรวมกันไดท้ัง 3 วิธี เพ่ือใหสามารถวัดความรูสึกของผูรับบริการท้ังพึงพอใจและไมพึงพอใจ
ตอการปฏิบัติงานของการใหบริการขององคกรนั้นๆ 
         Millet (1954) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวาการ
บริการนั้นเปนท่ีพึงพอใจหรือไม โดยวัดไดจาก 

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

 
 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
 Kotler and Armstrong (1999) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่งจูงใจ (Motive) 
หรื่อแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการท่ีกดดันมากพอท่ีจะจูงใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของตนเอง ซ่ึงความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน ความตองการบางอยางเปนความ
ตองการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิวกระหายหรือความลําบาก
บางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา(Psychological) เ กิดจากความตองการการยอมรับ 
(Belonging) ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลานั้นความตองการ
กลายเปนสิ่งจูงใจ เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรับความนิยม
มากท่ีสุดมี 2 ทฤษฎี คือทฤษฎีของ Maslow และทฤษฎีของ Freud 
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 ทฤษฎีแรงจูงใจ Maslow (Maslow’s theory motivation)  
 Maslow (1954) คนหาวิธีท่ีจะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการบางอยาง        
ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหนึ่งจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพ่ือใหไดมาซ่ึงความปลอดภัยของตนเองแต
อีกคนหนึ่งกลับทําสิ่งเหลานั้น เพ่ือใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน คําตอบของMaslow คือ ความ
ตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด ทฤษฎีของMaslow ได
จัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 

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

2. ความตองการความปลอดภัย( Safety needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวาความตองการ
เพ่ือความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

3. ความตองการทางสังคม ( Social needs)  เปนความตองการการยอมรับจากเพ่ือน 
4. ความตองการการยกยอง (Esteem needs) เปนความตองการการยกยองสวนตัว ความนับ

ถือและสถานะทางสังคม 
5. ความตองการใหประสบความสําเร็จ (Self-actualization needs) เปนความตองการสูงสุด

ของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ  
 ทฤษฎีแรงจูงใจของ Freud 
 Freud (1964) ตั้งสมมติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามีสวนชวยสรางใหเกิด
พฤติกรรม Freud พบวาบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง สิ่งเราเหลานี้อยูนอกเหนือการควบคุม
อยางสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝน คําพูดท่ีไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผล และมีพฤติกรรมหลอก
หลอนหรืออาการวิตกจริตอยางมาก 
 ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการพ้ืนฐานของ Maslow 
 Maslow (1954) เชื่อวาพฤติกรรมของมนุษยเปนจํานวนมากสามารถอธิบายไดโดยใชแนวโนม
ของบุคคล ในการคนหาเปาหมายท่ีจะทําใหชีวิตของเขาไดรับความตองการ ความปรารถนา และไดรับสิ่ง
ท่ีมีความหมายตอตนเอง เปนความจริงท่ีจะกลาววากระบวนการของแรงจูงใจเปนหัวใจของทฤษฎี
บุคลิกภาพของ Maslow เม่ือบุคคลปรารถนาท่ีจะไดรับความพึงพอใจ และเม่ือบุคคลไดรับความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่งแลวก็จะยังคงเรียกรองความพึงพอใจในสิ่งอ่ืนๆตอไป ซ่ึงถือเปนคุณลักษณะของมนุษย ซ่ึงเปน   
ผูท่ีมีความตองการจะไดรับสิ่งตางๆเสมอ 
 Maslow กลาววาความปรารถนาของมนุษยนั้นติดตัวมาแตกําเนิดและความปรารถนาเหลานี้จะ
เรียงลําดับข้ันของความปรารถนา ตั้งแตข้ันแรกไปสูความปรารถนาข้ันสูงข้ึนไปเปนลําดับ 
 ทฤษฎี Maslow’s hierarchy of needs theory แบงลําดับความตองการของมนุษยไวดังนี้ 
 ข้ันท่ี 1  ความตองการทางดานรางกาย  (Physiological  needs)  ความตองการในข้ันนี้เปน
ความตองการพ้ืนฐานของมนุษยเปนความตองการข้ันพ้ืนฐาน (Basic needs) มีพลังมากท่ีสุดเพราะเปน
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ความตองการท่ีจําเปนตอการดํารงชีวิตตัวอยางเชนความตองการอากาศอาหารยารักษาโรคหากความ
ตองการข้ันแรกยังไมไดรับการตอบสนองก็ยากท่ีจะพัฒนาสูทานอ่ืนๆได 
 ข้ันท่ี 2  ความตองการความปลอดภัย (Safety and Security needs)  ความตองการข้ันนี้จะ
เกิดข้ึนเม่ือทานแรกไดรับการตอบสนองความตองการในข้ันนี้เปนความตองการท่ีจะรักษาความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพยสินของตนเอง จะเกิดความรูสึกหวาดกลัว ผวา รูสึกไมม่ันคง 
 ข้ันท่ี 3  ความตองการความรัก และความเปนเจาของ  (Belonging and love needs) เม่ือ 2 
ข้ันแรกไดรับการตอบสนองความตองการแลว มนุษยจะสรางความรักและความผูกพันกับผูอ่ืน 
 ข้ันท่ี 4  ความตองการการไดรับการยกยองนับถือ (Esteem  for other)  คือความตองการ
ชื่อเสียงเกียรติยศการยอมรับยกยองจากผูอ่ืน 
 ข้ันท่ี 5  ความตองการท่ีจะเขาใจประจักษตนเองอยางแทจริง  (Self-actualization needs)  
เปนความตองการเพ่ือตระหนักรูความสามารถของตนกับประพฤติปฏิบัติตนตามความสามารถและสุด
ความสามารถโดยเพงเล็งประโยชนของคนอ่ืนและของสังคมสวนรวมเปนสําคัญ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมนุษย (Maslow) 

ความตองการท่ีจะเขาใจประจักษตนเองอยางแทจริง   

(Self-actualization needs) 

ความตองการความรัก และความเปนเจาของ  

 (Belonging and love needs) 

ความตองการทางดานรางกาย  

 (Physiological  needs 

ความตองการความปลอดภัย  

(Safety and Security needs) 

ความตองการการไดรับการยกยองนับถือ 

 (Esteem  for other) 
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   ทฤษฎีสองปจจัย ( Two Factor theory) 
 เปนทฤษฎีท่ี Herzberg,Mausner,and Synderman (1995) ไดศึกษาเก่ียวกับแรงจูงใจในการ
ทํางานของบุคคลโดยศึกษาถึงความตองการของบุคคลในองคการ หรือการจูงใจจากการทํางานโดย
เฉพาะเจาะจง โดยศึกษาวาคนเราตองการอะไรจากการทํางาน ซ่ึงสรุปไดวาความสุขจากการทํางานนั้น 
เกิดจากความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจในงานท่ีทํามีสาเหตุมาจาก ปจจัย 2 กลุม คือ 
 1.ปจจัยจูงใจ (Motivational factors) เปนปจจัยท่ีเก่ียวของกับงานโดยตรง เพ่ือจูงใจใหคนชอบ
และรับงานท่ีปฏิบัติอยู เปนตัวกระตุนทําใหเกิดความพึงพอใจแกบุคคลในองคกรใหปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพราะเปนปจจัยท่ีสามารถตอบสนองความตองการภายในของบุคคลได 
ประกอบดวย 
               1.1 ความสําเร็จในการทํางาน 
               1.2 การไดรับการยอมรับนับถือ 
               1.3 ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 
               1.4 ความรับผิดชอบในงาน 
               1.5 ความกาวหนา 
 2.ปจจัยคํ้าจุนหรือปจจัยสุขศาสตร (Maintenance for hygiene Factor) หมายถึง ปจจัยท่ีจะ
คํ้าจุนใหบุคคลมีแรงจูงใจในการทํางานอยูตลอดเวลา ถาไมมีหรือมีในลักษณะท่ีไมสอดคลองกับบุคคล ใน
องคกรบุคคลในองคการจะเกิดความไมชอบงานข้ึนซ่ึงเปนปจจัยท่ีมาจากภายนอกตัวบุคคล ปจจัยเหลานี้
ไดแก 
              2.1 เงินเดือน 
              2.2 นโยบายและการบริหาร 
              2.3 ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา และเพ่ือนรวมงาน 
              2.4 สภาพการทํางาน 
              2.5 วิธีปกครองบังคับบัญชา 
              2.6 สถานะทางอาชีพ 
              2.7 ความม่ันคงในการทํางาน 
 จากทฤษฎีดังกลาว สรุปไดวา ปจจัยท้ังสองดานนี้เปนสิ่งท่ีคนตองการ เพราะเปนแรงจูงใจในการ
ทํางาน ปจจัยจูงใจ เปนองคประกอบสําคัญท่ีทําใหเกิดความสุขในการทํางาน โดยมีความสัมพันธกับ
แนวคิดท่ีวา เม่ือคนไดรับการตอบสนองดวยปจจัยนี้แลวจะชวยเพ่ิมแรงจูงใจในการทํางาน ผลท่ีตามมาก็
คือคนจะเกิดความพึงพอใจในงาน สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ ปจจัยคํ้าจุนหรือสุขศาสตร ทํา
หนาท่ีเปนตัวปองกันมีใหคนเกิดความไมเปนสุขหรือไมพึงพอใจในงาน ชวยทําใหคนเปลี่ยนเจตคติจากการ
ไมอยากทํางานมาสูความพรอมท่ีจะทํางานนอกจากนี้ Herzberg et.(1995) ยังไดอธิบายเพ่ิมเติมอีกวา 
ปจจัยจูงใจ และปจจัยคํ้าจุนหรือสุขศาสตร จะตองมีคาเปนบวกเทานั้น จึงจะทําใหบุคคลมีแรงจูงใจและ
พึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
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9. ขอมูลพ้ืนฐาน องคการบริหารสวนตําบลแมกา 

 1. ดานกายภาพ 

1.1  ท่ีตั้งของหมูบานหรือชุมชนหรือตําบล 

ตําบลแมกาเดิมอยูในเขตการปกครองของตําบล ทาวังพราว เม่ือปพ.ศ.2440 ทางการเปลี่ยนชื่อ
อําเภอสันปาตองแมวาง  เปนอําเภอบานแม  โดยมีท่ีวาการอําเภอตั้งอยูโรงเรียนบานเปยง  บานแมของ  
สังกัดหมู 7  ตําบลทาวังพราว พอปพ.ศ. 2442  บานแมของยายไปสังกัด หมู 7 ตําบลหนองตอง อําเภอ
หางดง  จังหวัดเชียงใหม 

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อมาประชากร
เพ่ิมข้ึนมีการขยายจํานวนครัวเรือนและพ้ืนท่ีอยูอาศัยเพ่ิมข้ึนตลอดเวลา  พอปพ.ศ. 2471  ทางการเปลี่ยน
ชื่ออําเภอบานแม  เปนอําเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม   ตั้งอยูในท่ีตั้งปจจุบันนี้  ตอมาในปพ.ศ. 2485 
กํานันขุนวังพราวไดไปชักชวนพอหลวงปก   ณะใจ   ผูใหญบานแมของสมัยนั้น  ใหยายบานแมของมา
สังกัดตําบลแมกา  ในปพ.ศ. 2492 พอหลวงปก  ณะใจ ไดประชุมลูกบานและประชุมคณะกรรมการ
โรงเรียนหนองตองอ่ินคําคณูประการ  ตําบลหนองตอง ไดประชุมตกลงยายโอนมาสังกัด หมู 8  ตําบล
แมกา  อําเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม  ในเดือนตุลาคม  2492  จนถึงป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  อดีตเลขาชมรมกํานันผู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  จึงเลือกต้ังใหมไดกํานันคือ นายนิเวสน เกียรติอนันต 
ตั้งแตป พ.ศ. 2500 – 2529  ครบวาระไดทําการเลือกตั้งใหมไดกํานันคือ นายแกว คํากลาง  เปนกํานัน  
ตั้งแต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 
 
          ท่ีตั้ง  ขนาด  และอาณาเขตขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
 ตําบลแมกาตั้งอยูทางทิศตะวันออกเฉียงใตของอําเภอสันปาตอง  หางจากท่ีวาการอําเภอ        
สันปาตอง 10 กิโลเมตร   ตําบลแมกามีพ้ืนท่ีท้ังหมด 18.87 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 11,793.75  
ไร  
  ทิศเหนือติดตอกับตําบลทุงตอม อ.สันปาตอง , ต.หนองตอง  อ.หางดง 
 ทิศใตติดกับตําบลบานกลาง , ตําบลทาวังพราว  อ.สันปาตอง   
 ทิศตะวันตกติดกับตําบลมะขามหลวง  , ตําบลมะขุนหวาน  , ตําบลบานกลาง  อ. สันปาตอง 
 ทิศตะวันออกติดกับแมน้ําปง , อ.ปาซาง อําเภอเมือง  จังหวัดลําพูน 
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1.2  ลักษณะภูมิประเทศ 

 ตําบลแมกามีลักษณะเปนท่ีราบลุม  แนวยาวขนานกับลําแมน้ําปง  ระยะทาง 14  กิโลเมตร  
เหมาะสําหรับทําการเกษตร  ในฤดูฝนจะมีน้ําทวมเปนประจําทุกป  

 มีประตูระบายน้ําอยูในพ้ืนท่ีหมูท่ี 2,6,8 การใชน้ําทางการเกษตร ไดรองรับน้ําจากตําบลหนอง
ตอง อําเภอหางดง , จากตําบลทุงตอม ตําบลมะขามหลวง  และไดรับน้ําจากชลประทานแมแตงบางสวน  
พ้ืนท่ีการเกษตรของหมู 3 ,4, 5 ,14 ไดรับน้ําจากโครงการชลประทานราษฎร  ฝายปวงสนุกซ่ึงก้ันน้ําขาน
ใน พ้ืน ท่ีตํ าบลบ านกลาง  สามารถใช เ พ่ื อการ เกษตร ไดประมาณ 25  %  นอกจากนี้ ห มู ท่ี  
1,6,7,8,9,10,11,12,13 ใชน้ําจากแมปงซ่ึงมีฝายสบรองซ่ึงเปนฝายหินท้ิงอยูในพ้ืนท่ี หมู 5  ตําบลหนอง
ตอง เปนการผันน้ําจากน้ําปงใหสามารถใชประโยชนในการทําการเกษตร  

 การคมนาคม มีถนนเลียบลําน้ําปงเปนถนนสายสําคัญสามารถติดตอกันไดทุกหมูบาน ทําใหการ
ขนสงสินคาการเกษตรและการคมนาคมสะดวก  มีสะพานขามแมน้ําปง  ซ่ึงติดตอกับจังหวัดลําพูน 
จํานวน  5 แหง อยูในพ้ืนท่ีหมูท่ี 3 , 6 (2 แหง) , 9 และ12 

1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

 ลักษณะอากาศมีลักษณะรอนชื่น อากาศเปลี่ยนแปลงไปตามฤดู  ซ่ึงมี 3 ฤดู ดังนี้  

  ฤดูรอน อากาศจะรอนพอสมควร โดยเริ่มตั้งแตประมาณกลางเดือนมกราคม  ถึงเดือน

เมษายน  ซ่ึงอากาศจะรอนมากในชวงเดือนเมษายนเปนตนไป   

 39ฤดูฝน 39เริ่มตั้งแตกลางเดือนพฤษภาคม ฝนตกมากในชวงเดือน พฤษภาคม – ตุลาคม  

แตอาจเกิด “ ชวงฝนท้ิง ” ซ่ึงอาจนานประมาณ 1 – 2 สัปดาหหรือบางปอาจเกิดข้ึนรุนแรงและมีฝนนอย

นานนับเดือน  แตในเขตองคการบริหารสวนตําบลไมเคยเกิดอุทกภัยรุนแรง     

39ฤดูหนาว 39 ในชวงฤดูหนาวอากาศจะไมหนาวมากนัก  โดยจะอยูในชวงกลางเดือน

ธันวาคมและตนเดือนมกราคมของทุกป  มีเพียงบางปเทานั้นท่ีมีอากาศหนาวเย็นอยูหลายวัน หรือบางครั้ง

อากาศแปรปรวนไม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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1.5  ลักษณะของแหลงน้ํา 

 มีแหลงน้ําจากโครงการชลประทานแมแตงบางสวน แหลงน้ําจากแมน้ําปง และแหลงน้ําจาก     

บอบาดาลน้ําตื้น   

1.6 ลักษณะของไมและปาไม 

 ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาไมมีปาไม  แตมีตนไมท่ีชาวบานปลูกลักษณะของไมเปนไม

ยืนตน  ผลัดใบ   

2. ดานการเมือง/การปกครอง  

   2.1 เขตการปกครอง 
 ตําบลแมกา  มีจํานวนหมูบานท้ังหมด  14   หมูบาน   มีดังนี้ 

ตารางท่ี 3 แสดงเขตการปกครองขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

 ลําดับ ชื่อ-สกลุ ตําแหนง ชื่อหมูบาน 

1 นายสมศักดิ์       กองหลา กํานันตําบลแมกา บานหนองครอบ 

2 นายประพันธ     คําภิวงค ผูใหญบานหมู 1 บานสันโปง 

3 นายบัญชา  เตจะยวง ผูใหญบานหมู 2 บานโรงวัว 

4 ร.ต.ณรงคฤทธ์ิ  ทอนตาประเสริฐ ผูใหญบานหมู 3 บานตนตัน 

5 นายไกรสร       พรหมจา ผูใหญบานหมู 5 บานสันกาวาฬ 

6 นายอาทิตย  ศรีภมู ิ ผูใหญบานหมู 6 บานทรายมลู 

7 นายสมชาย      กองไชย ผูใหญบานหมู 7 บานสันคอกชาง 

8 นายบุญชุม    บุญวิจิตร ผูใหญบานหมู 8 บานแมของใต 

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 นายธนู    แสนจันทร ผูใหญบานหมู 14 บานบอกาง 
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2.2 การเลือกตั้ง 

 ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาสวนใหญรวมกิจกรรมทางการเมืองเสมอมา และ

ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลยังมีสวนรวมในการบริหารงาน  การชวยเหลืองานองคการ

บริหารสวนตําบล  เสนอแนะในกิจกรรมขององคการบริหารสวนตําบลในการดําเนินงานตาง ๆ เชน การ

ประชุมประชาคมในการจัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล ประชุมประชาคมแกไขปญหาความ

ยากจน ฯลฯ 

 จํานวนผูมีสิทธิเลือกตั้ง (ขอมูลเม่ือวันท่ี 13  ตุลาคม  2556 )   

 -  จํานวนผูมีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภา อบต.  6,009   คน แยกเปนชาย 2,815  คน 

  แยกเปนหญิง  3,194   คน            

-  จํานวนผูมาใชสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภา อบต.  5,128  คน  จากผูมีสิทธิเลือกตั้งท้ังสิ้น 

6,009  คน  คิดเปนรอยละ  85.34  

 

รายชื่อผูบริหารและสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลแมกา 

ผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล 

 1. นายสมบัติ         เกียรติอนันต  นายกองคการบริหารสวนตําบลแมกา 

 2. นายพรชัย         บุญเปง   รองนายกองคการบริหารสวนตําบลแมกา 

 3. นายเกียรติสุรินทร     กูแดง   รองนายกองคการบริหารสวนตําบลแมกา 
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3. ประชากร 

3.1 ขอมูลเก่ียวกับจํานวนประชากร 

  มีประชากรท้ังสิ้น  จํานวน   7,083  คน   

  - ชาย    3,365  คน 

  -  หญิง  3,718  คน 

ขอมูล ณ เดือน ตุลาคม  พ.ศ. 2561   *ท่ีมา จากทะเบียนราษฎร อําเภอสันปาตอง 

ตารางท่ี 4 ตารางแสดงขอมูลเกี่ยวกับจํานวนประชากร 

หมูท่ี หมูบาน ครัวเรือน 
ประชากร 

ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 

1 สันโปง 94 133 136 269 

2 โรงวัว 257 306 356 662 

3 ตนตัน 267 355 344 699 

4 หนองครอบ 316 394 483 877 

5 สันกาวาฬ 236 297 304 601 

6 ทรายมลู 203 246 270 516 

7 สันคอกชาง 243 254 310 564 

8 แมของใต 232 274 273 547 

9 แมของกลาง 168 196 234 430 

10 รองขุด 208 261 309 570 

11 แมของเหนือ 118 140 178 318 

12 แมกา 183 222 241 463 

13 ปากลวย 125 152 139 291 

14 บอกาง 89 135 141 276 

รวม 2,739 3,365 3,718 7,083 
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4. สภาพทางสังคม 

4.1 การศึกษา  ในพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา มีสถานศึกษาท้ังหมด 3 แหง โดยแบง

ออกเปน 

  - ระดับเด็กเล็กกอนวัยเรียน การพัฒนาการสําหรับเด็กเล็กกอนวัยเรียนในเขตองคการ

บริหารสวนตําบลแมกา มีสถานศึกษากอนวัยเรียน จํานวน 1  แหง ไดแก ศูนยพัฒนาเด็กเล็กตําบลแมกา 

  - ระดบัประถมศึกษา มีโรงเรยีนประถมศึกษา 1 แหง ไดแก โรงเรียนวัดโรงวัว  

  - ระดับมัธยมศึกษา มีโรงเรียนมัธยมศึกษา 1 แหง ไดแก โรงเรียนวัดโรงวัว เปนโรงเรียน

ขยายโอกาส เปดสอนในระดับมัธยมศึกษาปท่ี 1 - มัธยมศึกษาปท่ี 3 

ตารางท่ี 5 แสดงจํานวนโรงเรียน จํานวนครู จํานวนหองเรียน และจํานวนนักเรียน  

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

  1  แหง 

7  คน 

90  คน 

 

ขอมูล ณ 30  มิถุนายน  2561    

 

4.2 สาธารณสุข 

 หนวยงานดานสาธารณสุข  มีโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล  2  แหง  คือ   

  1. โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล บานทรายมูล   ตั้งอยูบานทรายมูล  หมู 6 

  2. โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล บาน โรงวัว    ตั้งอยูบานโรงวัว  หมู  2 

   

 

 

 

 



50 
 

 4.3 อาชญากรรม 

 องคการบริหารสวนตําบลไมมีเหตุอาชญากรรมเกิดข้ึนในพ้ืนท่ี  ไมวาจะเปนเหตุการณลักขโมย

ทรัพยสินประชาชน  และการทําลายทรัพยสินของราชการ  วิธีการแกปญหาขององคการบริหารสวน

ตําบลแมกาในเรื่องของการปองกันอุบัติเหตุ อาชญากรรม ท่ีสามารถดําเนินการไดตามอํานาจหนาท่ีและ

งบประมาณท่ีมีอยูอยางจํากัด  คือ การติดตั้งกลองวงจรปดในจุดท่ีเปนท่ีสาธารณะ  ติดตั้งสัญญาณไฟ

กระพริบทางรวมทางแยก  รวมท้ังไดตั้งจุดตรวจ จุดสกัด จุดบริการ  ในชวงเทศกาลท่ีมีวันหยุดหลายวัน

เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับประชาชน              

4.4 ยาเสพติด 

ปญหายาเสพติดในหมูบานขององคการบริหารสวนตําบลแมกา พบวาในเขตองคการบริหารสวน

ตําบลแมกามีผูท่ีติดยาเสพติดจํานวนไมก่ีรายเม่ือเทียบกับพ้ืนท่ีอ่ืน 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าท่ี

เทานั้น เชน การณรงค การประชาสัมพันธ การแจงเบาะแส  การฝกอบรมใหความรู        ถา

นอกเหนือจากอํานาจหนาท่ีก็เปนเรื่องของอําเภอหรือตํารวจแลวแตกรณี ท้ังนี้ องคการบริหารสวนตําบล

แมกาก็ไดใหความรวมมือมาโดยตลอด   

4.5  การสังคมสังเคราะห 

องคการบริหารสวนตําบลแมกา ไดดําเนินการดานสงคมสังเคราะห ดังนี้ 

 1.  การรับลงทะเบียนและเบิกจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ และผูปวยเอดส 

 2.  ศูนยบริการคนพิการองคการบริหารสวนตําบลแมกา เพ่ือใหการชวยเหลือคนพิการและผูดูแล

คนพิการในตําบล 

 3.  สนับสนุนการพัฒนาศักยภาพกองทุนสวัสดิการชุมชนตําบลแมกา 

 4.  ตั้งศูนยกายอุปกรณองคการบริหารสวนตําบลแมกาเพ่ือใหบริการยืมกายอุปกรณ (ไมเทา,

รถเข็น,อ่ืนๆ) สําหรับผูพิการและผูสูงอายุ 

 5. รับลงทะเบียนเด็กแรกเกิดเพ่ือรับเงินสงเคราะหเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 

 6. ศูนยพัฒนาครอบครัวเพ่ือพัฒนาสถาบันครอบครัวในตําบลแมกา 

 7.  ปฏิบัติงานเก่ียวกับการสังคมสงเคราะหผูมีปญหาทางสังคม เชน เด็กและบุคคลวัยรุน คนชรา 

คนขอทาน โสเภณี ผูตองขัง ผูปวยคนพิการและทุพพลภาพ   และประชาชนท่ัวไปท่ีไมสามารถจะ     

แกปญหาของตนเองและครอบครัว หรือผูตกทุกขไดยากในกรณีตาง ๆ อันจะมีผลกระทบกระเทือน     ตอ

สังคมโดยสวนรวม 
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 8. กิจกรรมมอบผาหมกันหนาว  ใหผูประสบภัยหนาวท้ัง  14  หมูบานในพ้ืนท่ีตําบล  

 9.  จัดตั้งศูนยบริการผูสูงอายุในชุมชน  1  แหง 

5. ระบบบริการพ้ืนฐาน 

 ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกา มีระบบบริการพ้ืนฐาน  ดังนี้ 

5.2 การไฟฟา 

การขยายเขตไฟฟา ปจจุบันมีไฟฟาใชทุกครัวเรือน คิดเปน 100 เปอรเซ็นต   

5.3 การประปา 

การประปา  ประชาชนสวนใหญในตําบลแมกาจะใชน้ําจากประปาหมูบาน ซ่ึงสามารถ

ใหบริการไดครอบคลุมทุกหลังคาเรือน  คิดเปน 100 เปอรเซ็นต  และมีน้ําใชตลอดท้ังป 

      

5.4 โทรศัพท 

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

5.5 ไปรษณียหรือการสื่อสารหรือการขนสง และวัสดุ ครุภัณฑ 

  ในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา ไมมีท่ีทําการไปรษณีย   

 

6. ระบบเศรษฐกิจ 

6.1 การเกษตร    

ประชาชนสวนใหญ ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  ไดแก  ทําสวนลําไย ทํานา และปลูกพืชผัก    

สวนครัว  พืชไร  พืชสวน  พืชท่ีสําคัญต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   ของจํานวนประชากรท้ังหมด         

-  อาชีพเลี้ยงสัตว รอยละ   0.12    ของจํานวนประชากรท้ังหมด         

6.2 การประมง 

 ตําบลแมกามีพ้ืนท่ีติดกับลําน้ําปง  ทําใหมีกลุมเกษตรกรท่ีทําการประมง  ไดแก การเลี้ยงปลาใน

กระชัง  
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6.3 การปศุศัตว    

ตําบลแมกามีเกษตรกรบางสวนท่ีทําการปศุสัตว  ซ่ึงมีท้ังผูเลี้ยงปศุสัตวรายยอย และผูเลี้ยง

ฟารมไก  ผูเลี้ยงฟารมสุกร   จํานวนผูประกอบการในพ้ืนท่ีโดยประมาณ  ดังนี้ 

ผูประกอบการเลี้ยงไก            จํานวน      15   ราย 

ผูประกอบการเลี้ยงสุกกร        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 

โรงน้ําดื่ม  2 แหง 

6.5 การทองเท่ียว 

 ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกามีแหลงทองเท่ียว ไดแก วัดพระเจาตนหลวง ตั้งอยูบานสัน

คอกชาง  หมูท่ี 7 , วัดปาเจดียแหลี่ยม  ตั้งอยูบานหนองครอบ  หมูท่ี 4 และแหลงอนุรักษพันธ    สัตวน้ํา  

หนาวัดอินทะวิชัย  หมูท่ี 9  นอกจากนี้ยังไดสงเสริมการทองเท่ียวใหเกิดข้ึนในชุมชน  เชน  การจัดงาน

ประเพณีตาง ๆ     

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     
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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า  หมูท่ี 1 

6. กลุมอาชีพทําขนมจีน  หมูท่ี 3 

7. กลุมตัดเย็บเสื้อผาดวยจักรอุตสาหกรรม   หมูท่ี 4 

8. กลุมสานสาดแหยง  หมูท่ี 5 

9. กลุมตัดเย็บเสื้อผาบานทรายมูล  หมูท่ี 6 

10.กลุมออมทรัพยเพ่ือการผลิต  หมูท่ี 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เพ่ือการผลิตบานหนองครอบ   หมูท่ี  4 

16. กลุมพัฒนาอาชีพการเลี้ยงหมูบานสันกาวาฬ 

17. กลุมปลูกพืชปลอดสารพิษ   หมูท่ี 8 

18. กลุมปลูกพืชปลอดสารพิษ   หมูท่ี 10 

19. กลุมจักรสานผูสูงอายุบานบอกาง   หมูท่ี 14 

20. กลุมน้ํายาลางจาน    หมูท่ี  6 

21. กลุมทําโคมลอยโคมไฟ   หมูท่ี  11 

22. กลุมทําของชํารวยและดอกไมประดิษฐ   หมูท่ี 11 

23. กลุมสัจจะการเกษตร   บานแมของใต   หมูท่ี  8 

24. กลุมผลิตปุยอินทรีย   หมูท่ี  9 

25.  กลุมโรงสีขาวหมูท่ี  9 

26. กลุมน้ําพริกตาแดง    หมูท่ี   9 

27.  กลุมทําตุกตา    หมูท่ี  1 

28. กลุมทําตนโพธิ์เงินโพธิ์ทอง/ฉัตร   หมูท่ี   12 

29. กลุมทําพริกลาบ หมูท่ี 11 
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30. กลุมสภาเด็กและเยาวชนตําบลแมกา 

31. กลุมผลิตสารชีวภัณฑ    หมูท่ี 8 

32. กลุมอาชีพเลี้ยงไกสามสายพันธ   หมูท่ี  10 

33. กลุมอาชีพประมงในครัวเรือน   หมูท่ี   10 

6.8  แรงงาน 

 แรงงานในตําบลแมกาสวนใหญ   ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป  จํานวน  2,717   คน 

7.  เศรษฐกิจพอเพียงทองถ่ิน (ดานการเกษตรและแหลงน้ํา) 

7.1 ขอมูลพ้ืนฐานของหมูบานหรือชุมชน  มีท้ังหมดจํานวน  14  หมูบาน  ดังนี้ 

  หมูท่ี  1  บานสันโปง 

  หมูท่ี  2  บานโรงวัว 

  หมูท่ี  3  บาตนตัน 

  หมูท่ี  4  บานหนองครอบ 

  หมูท่ี  5  บานสันกาวาฬ 

  หมูท่ี  6  บานทรายมูล 

  หมูท่ี  7  บานสันคอกชาง 

  หมูท่ี  8  บานแมของใต 

  หมูท่ี  9  บานแมของกลาง 

  หมูท่ี  10  บานรองขุด 

  หมูท่ี  11  บานแมของเหนือ 

  หมูท่ี  12  บานแมกา 

  หมูท่ี  13  บานปากลวย 

  หมูท่ี  14  บานบอกาง 
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7.2 ขอมูลดานการเกษตร 

 ในพ้ืนท่ีการเกษตรตําบลแมกาสวนใหญทําสวนลําไย  ทํานา และปลูกพืชผักตาง ๆ โดยมีพ้ืนท่ี

การเกษตรท้ังหมด 7,801 ไร  คิดเปนรอยละ 66.22 ของพ้ืนท่ีท้ังหมด แบงเปนพ้ืนท่ีในการเกษตร  ดังนี้ 

  - ทํานา          จํานวน     1,703    ไร    คิดเปนรอยละ    14.44 

  - สวนลําไย    จํานวน     6,090   ไร     คิดเปนรอยละ    51.64 

  - พืชผัก        จํานวน      16.63   ไร     คิดเปนรอยละ     2.40 

7.3 ขอมูลดานแหลงน้ําทางการเกษตร 

 ปริมาณน้ําฝนไมเพียงพอสําหรับใชในการเกษตร ซ่ึงเกษตรกรสวนใหญจะใชน้ําจากแหลงน้ํา

ธรรมชาติ  ไดแก แมน้ําปง  คลองและลําเหมืองในพ้ืนท่ี  สวนแหลงน้ําท่ีมนุษยสรางข้ึนไดแก ฝาย  คลอง

ชลประทาน  และบอบาดาลน้ําตื้น 

 7.4  ขอมูลดานแหลงน้ํากิน น้ําใช ( หรือน้ําเพ่ือการอุปโภค  บริโภค) 

  แหลงน้ํากิน  น้ําใช  จะใชน้ําประปาของหมูบาน  ซ่ึงมีปริมาณน้ําท่ีเพียงพอ และท่ัวถึง    ทุก

ครัวเรือน  โดยคิดเปน 100 % 

8. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

8.1  การนับถือศาสนา 

- ประชากรสวนใหญนับถือศาสนาพุทธ   

8.2 ประเพณีและวัฒนธรรม 

- อนุรักษประเพณีพ้ืนบาน  เชน ประเพณีผีเม็ง ของชาวมอญ  บานตนตันหมูท่ี 3 และบาน
หนองครอบ  หมูท่ี 4 ตําบลแมกา 

- สงเสริมประเพณี รดน้ําดําหัวผูสูงอายุและผูนํา จัดหาทุนเพ่ือใชในกิจกรรมวันผูสูงอายุ และ
มอบเงินชวยเหลือผูสูงอายุเปนประจําทุกป 

- สงเสริมประเพณียี่เปง และประเพณียี่เปง  สนับสนุนใหเปนแหลงทองเท่ียว เพราะพ้ืนท่ีอยู
ติดกับลําน้ําแมปง  เหมาะแกการจัดงานประเพณีลอยกระทง 

- สงเสริมประเพณีสืบชะตาตําบล , ประเพณีสรงน้ําธาตุ , ประเพณีรุกขมูลวัตร(เขากรรม) , 
การสอนพุทธศาสนาวันอาทิตย  

        มีวัดนอกพ้ืนท่ี  จํานวน 1 แหง  ซ่ึงประชาชนตําบลแมกาใชประโยชนรวมกัน คือ วัดหนองเตาคํา     
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8.3 ภูมิปญญาทองถ่ิน ภาษาถ่ิน 

 ภูมิปญญาทองถิ่น  ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาไดอนุรักษภูมิปญญาทองถ่ิน  

ไดแก  วิธีการทําเครื่องจักสารใชสําหรับในครัวเรือน  วิธีการสานสาดแหยงจากตนแหยง วิธีการตัดตุง 

 - ภาษาท่ีใชสวนใหญเปนภาษาเหนือ   นอกจากนั้นยังมีภาษามอญและภาษายอง    

8.4 สินคาพ้ืนเมืองและของท่ีระลึก 

 1. ตุกตาผา 

 2. เสื้อผามัดยอม 

 3. ขนมจีน 

 4. เสื้อผาพ้ืนเมืองสําเร็จรูป 

 5. สาดแหยง (เสื่อจากตนกก) 

 6. น้ําพริกตาแดง 

 7. ปลาราแปรรูป 

 8. กระเปาจากตนกก 

 9. ดอกไมประดิษฐ 

 10. วาวและโคมลอย 

 11. ผาหมนวมตัดเย็บดวยมือ 

 12. พืชผักปลอดสารพิษ 

 13. ตนโพธิ์เงินโพธิ์ทอง 

 14. เครื่องจักสาน 

 

9. ทรัพยากรธรรมชาติ 

9.1 น้ํา  

 น้ําท่ีใชในการอุปโภค-บริโภค  เปนน้ําท่ีไดจากน้ําประปาหมูบาน 

9.2 ปาไม 

  ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาไมมีปาไม 

9.3 ภูเขา  

 ในเขตองคการบริหารสวนตําบลแมกาไมมีภูเขา 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

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

                                          n      =     
𝑁𝑁

1+𝑁𝑁𝑒𝑒2
 

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

              แทนคา         n      =     
7,289

1+7,289 (0.05)2
 

 

    n       =     7,289
1+18.2225

 
 

 n       =   379.15 

 
 ดังนั้น  กลุมตัวอยางจะเทากับ 379 คน แตเพ่ือใหมีความสมบูรณของขอมูล และเพ่ือใชทดแทน

แบบสอบถามท่ีมีความไมบูรณของขอคําตอบ ผูวิจัยจึงวางเปาหมายในการเก็บขอมูลไวท้ังสิ้น จํานวน   

424  คน    
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การสุมตัวอยาง 
 ในการศึกษาครั้งนี้ มีวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม (Cluster Random Sampling) โดยแบง
ประชากรออกเปนพ้ืนท่ีตางๆ จํานวน 14 หมูบาน และในแตละหมูบานจะสุมตัวอยางประชาชนอยางเปน
สัดสวน (Proportional Random Sampling) (แสดงดังตารางท่ี 5) 
 
ตารางท่ี 1 การสุมตัวอยางประชาชนจําแนกตามท่ีอยูอาศัย 

หมูท่ี ประชากร (คน) สัดสวน กลุมตัวอยาง (คน) 
1 บานสันโปง 265 3.64 15 
2 บานโรงวัว 683 9.37 37 
3 บานตนตัน 746 10.23 41 
4 บานหนองครอบ 884 12.13 49 
5 บานสันกาวาฬ 628 8.62 34 
6 บานทรายมูล 527 7.23 29 
7 บานสันคอกชาง 587 8.05 32 
8 บานแมของใต 551 7.56 30 
9 บานแมของกลาง 428 5.87 23 
10 บานรองขุด 598 8.20 33 
11 บานแมของเหนือ 322 4.42 18 
12 บานแมกา 480 6.59 26 
13 บานปากลว 306 4.20 17 
14 บานบอกาง 284 3.90 16 

รวม 7,289 100.00 400.00 
ท่ีมา: องคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม, 2559 

 
แหลงท่ีมาของขอมูล 

แหลงท่ีมาของขอมูลท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวย 
3.1 ขอมูลปฐมภูมิ ซ่ึงเปนขอมูลท่ีไดจากการใชเครื่องมือในการเก็บรวบรวมผลการสํารวจจาก

กลุมตัวอยาง  
3.2 ขอมูลทุติยภูมิ ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากแนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ รวมถึงขอมูลจากการบันทึก

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

จากเอกสาร บทความ งานวิจัย ท่ีเก่ียวข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 4 งาน ประกอบดวย 1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 2) งานดานเทศกิจ หรือปองกัน

บรรเทาสาธารณภัย 3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมและ 4) งานดานรายไดหรือภาษี โดยใชมาตร
วัดแบบ Likert Scale ใหคาน้ําหนักโดยถือเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   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 
ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจมาก    4 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจนอย    2 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 คะแนน  

ตอนท่ี 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวน

ตําบลแมกา 
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลการสํารวจในครั้งนี้ใชเครื่องคอมพิวเตอรประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 
ซ่ึงไดเลือกใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ไดแก อัตราสวนรอยละ (Percentage) คาความถ่ี 
(Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวัดคาเฉลี่ย
และการกระจายของขอมูล และนําเสนอในรูปตาราง พรอมกับการพรรณนาประกอบ เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

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การแปลความหมายเพ่ือจัดระดับความพึงพอใจ ออกเปน 5 
ระดับ ดังตอไปนี้  
  ชวงช้ัน          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 าหรับขอ มูล ท่ี เปน คําถามปลายเปด  คณะผู วิ จั ย ได ทํ าการรวบรวมข อ มูล ท้ั งหมด  
และดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวยการจําแนกประเภทขอความท่ีมีลักษณะเหมือนกันหรือคลายคลึงกันให
อยูในประเภทเดียวกัน จากนั้นทําการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) และนําเสนอในรูปของความ
เรียง 
 



บทที่ 4 
ผลการประเมิน 

 
 ในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
แม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 4 งาน 
ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบล

แมกา จํานวน 6 กอง 
ตอนท่ี 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหาร

สวนตําบลแมกา 
ท้ังนี้ ผูวิจัยสามารถเก็บรวบรวมแบบสํารวจซ่ึงเปนแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณของขอ

คําถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจ ท่ีสามารถนํามาใชในการวิเคราะหขอมูลไดจํานวนท้ังสิ้น 424 
ตัวอยาง โดยผลการประเมินจะถูกนําเสนอเปนคาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) เพ่ือใชประกอบการพิจารณา 
โดยมีผลการสํารวจดังตอไปนี้ 
 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสํารวจ 
ตารางท่ี 6 แสดงจํานวนและรอยละจําแนกตามเพศ ของผูตอบแบบสํารวจ 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 
หญิง 
ทางเลือก 

164 
252 
3 

39.14 
60.14 
  0.72 

รวม 419 100.0 

* มีผูไมประสงคใหขอมูลดานเพศ จํานวน 5 ราย จากจํานวนท้ังสิ้น 424 ราย 
 
 จากตารางท่ี 6 พบวา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 252 ราย คิดเปนรอย
ละ 60.14 และเปนเพศชาย จําวน 164 ราย คิดเปนรอยละ 39.14 ดังท่ีแสดงผลในตารางท่ี 6 
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ตารางท่ี 7 แสดงจํานวนและรอยละจําแนกตามอายุ ของผูตอบแบบสํารวจ 
อายุ จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 20 ป   
อายุ 20 - 29 ป   
อายุ 30 – 39 ป  
อายุ 40 – 49 ป   
อายุ 50 – 59 ป   
อายุ 60 ปข้ึนไป 

6 
3 

163 
84 
22 
146 

1.42 
0.71 
38.44 
19.81 
  5.19 
34.43 

รวม 424 100.0 

 
 จากตารางท่ี 7 พบวา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญมีอายุ 30 - 39 ป จํานวน 163 ราย คิดเปน
รอยละ 38.44 รองลงมา มีอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 146 ราย คิดเปนรอยละ 34.43 มีอายุ 40 – 49 
ป จํานวน 84 ราย คิดเปนรอยละ 19.81 มีอายุ 50 – 59 ป จํานวน 22 ราย คิดเปนรอยละ 5.19     
มีอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 1.42 และ มีอายุ 20 – 29 ป จํานวน 3 ราย คิด
เปนรอยละ 0.71 ตามลําดับ ดังท่ีแสดงผลในตารางท่ี 7 
 
ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนและรอยละจําแนกตามระดับการศึกษา ของผูตอบแบบสํารวจ 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ประถมศึกษา   
ม.ตน หรือเทียบเทา  
ม.ปลาย หรือเทียบเทา 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา  
ปริญญาตรี    
สูงกวาปริญญาตรี 

321 
57 
39 
4 
3 
- 

75.71 
13.44 
  9.20 
  0.94 
  0.71 

- 
รวม 424 100.00 

* ในระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ไมมีผูจบการศึกษาในระดับนี้ 
 
 จากตารางท่ี 8 พบวา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญจบการศึกษาระดับประถมศึกษา จํานวน 
321 ราย คิดเปนรอยละ 75.71 รองลงมา จบการศึกษาระดับ ม.ตน หรือเทียบเทา จํานวน 57 ราย 
คิดเปนรอยละ 13.44 จบการศึกษาระดับม.ปลาย หรือเทียบเทา จํานวน 39 ราย คิดเปนรอยละ 9.20 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา จํานวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 0.94 และจบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จํานวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 0.71 ตามลําดับ ดังท่ีแสดงผลในตารางท่ี 8 
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ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนและรอยละจําแนกตามอาชีพ ของผูตอบแบบสํารวจ 
อาชีพ จํานวน รอยละ 

รับราชการ/พนักงานรัฐ  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ   
พนักงานบริษัทเอกชน  
เกษตรกรรม   
รับจางทั่วไป   
ธุรกิจสวนตัว  
วางงาน/เกษียณอาย ุ

10 
2 

106 
163 
48 
30 
65 

2.36 
0.47 
25.00 
38.44 
11.32 
7.08 
15.33 

รวม 424               100.00 

 
 จากตารางท่ี 9 พบวา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม จํานวน 163 
ราย คิดเปนรอยละ 38.44 รองลงมา ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 106 ราย คิดเปน
รอยละ 25.00 ประกอบอาชีพวางงาน/เกษียณอายุ จํานวน 65 ราย คิดเปนรอยละ 15.33 ประกอบ
อาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน 48 ราย คิดเปนรอยละ 11.32 ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว เชน คาขาย  
จํานวน 30 ราย คิดเปนรอยละ 7.08 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐ จํานวน 10 ราย คิดเปน
รอยละ 2.36 และ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 0.47 ตามลําดับ ดังท่ีแสดงผล
ในตารางท่ี 9 
 
ตารางท่ี 10 แสดงจํานวนและรอยละจําแนกตามรายไดตอครัวเรือน ของผูตอบแบบสํารวจ 

รายไดตอครัวเรือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 5,000  บาท  
5,001-10,000 บาท  
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท  

275 
140 
5 
4 

64.86 
33.02 
  1.18 
  0.94 

รวม 424 100.00 

 
 จากตารางท่ี 10 พบวา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญมีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท จํานวน 275 
ราย คิดเปนรอยละ 64.86 รองลงมามีรายได 5,001 – 10,000 บาท จํานวน 140 ราย คิดเปนรอยละ 
33.02 มีรายไดระหวาง 10,001-15,000 บาท จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 1.18 และมีรายได
ระหวาง 15,001-20,000 บาท จํานวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 0.94 ตามลําดับ ดังท่ีแสดงผลในตาราง
ท่ี 10 
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ตารางท่ี 11 แสดงจํานวนและรอยละจําแนกตามจํานวนครั้งในการติดตอขอรับบริการ ของผูตอบ
แบบสํารวจ 

จํานวนคร้ังในการติดตอ จํานวน รอยละ 
1 คร้ังตอเดือน   
2-3 คร้ังตอเดือน   
4-5 คร้ังตอเดือน 
มากกวา 5 คร้ังตอเดือน 

317 
85 
14 
4 

75.48 
20.05 
 3.30 
 0.94 

รวม 420               100.00 

* มีผูไมประสงคใหขอมูลจํานวนครั้งในการใชบริการ จํานวน 4 ราย จากจํานวนท้ังสิ้น 424 ราย 
  
 จากตารางท่ี 11 พบวา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญใชบริการเฉลี่ยประมาณ 1 ครั้งตอเดือน 
จํานวน 317 ราย คิดเปนรอยละ 75.48 รองลงมา ใชบริการเฉลี่ย 2-3 ครั้งตอเดือน จํานวน 85 ราย 
คิดเปนรอยละ 20.05 ใชบริการเฉลี่ย4-5 ครั้งตอเดือน จํานวน 14 ราย คิดเปนรอยละ 3.30 และ ใช
บริการเฉลี่ย มากกวา 5 ครั้งตอเดือน จํานวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 0.94 ตามลําดับ ดังท่ีแสดงผลใน
ตารางท่ี 11 
 
ตารางท่ี 12 แสดงจํานวนและรอยละจําแนกตามสวนงานท่ีใชบริการ ของผูตอบแบบสํารวจ 

สวนงานที่ใชบริการ จํานวน รอยละ 

สํานักปลัด   
กองคลัง   
กองการศึกษา 
กองชาง 
กองสวัสดิการสังคม 
กองสงเสริมการเกษตร 

31 
276 
11 
47 
165 
27 

7.31 
65.09 
 2.59 
11.08 
38.92 
  6.37 

* สามารถตอบไดมากกวา 1 ขอคําตอบ 
* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 
 จากตารางท่ี 12 พบวา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญใชบริการสวนงานกองคลัง เปนอันดับ 1  
จํานวน 276 ราย คิดเปนรอยละ 65.09 อันดับ 2 ใชบริการสวนงานกองสวัสดิการสังคม จํานวน 165 
ราย คิดเปนรอยละ 38.92 อันดับ 3 ใชบริการกองชาง จํานวน 47 ราย คิดเปนรอยละ  11.08    
อันดับ 4 ใชบริการสํานักปลัด จํานวน 31 ราย คิดเปนรอยละ 7.31 อันดับ 5 ใชบริการกองสงเสริม
การเกษตรจํานวน 27 ราย คิดเปนรอยละ 6.37 และอันดับ 6 ใชบริการกองการศึกษา จํานวน       
11 ราย คิดเปนรอยละ 2.59 ตามลําดับ ดังท่ีแสดงผลในตารางท่ี 12 
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ตารางท่ี 13 แสดงจํานวนและรอยละจําแนกตามประเภทของบริการท่ีขอรับบริการ ของผูตอบ
แบบสํารวจ 

บริการ จํานวน รอยละ 
การชําระภาษีและคาธรรมเนียมตาง ๆ  
ขอรับสวัสดิการสังคม เชน เบี้ยยังชีพคนชรา          

เบี้ยผูพิการ เปนตน 
การขอรับบริการกูภัยหรือการ รับ-สง ผูปวย 
ขอรับการชวยเหลือและฟนฟูบรรเทาความเดือดรอน 
การขออนุญาตปลูกสราง ดัดแปลงอาคาร 
การซอมแซมถนน สะพาน ปายบอกทาง 
การขอคําปรึกษาและบริการทางกฎหมาย เชนรองเรียน 

รองทุกขและอุทธรณ 

57 
271 

 
30 
18 
9 
67 
21 

13.44 
63.92 

 
7.08 
4.25 
2.12 
15.80 
4.95 

* สามารถตอบไดมากกวา 1 ขอคําตอบ 
* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 
 จากตารางท่ี 13 พบวา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเขามาขอรับสวัสดิการสังคม เชน เบี้ยยัง
ชีพคนชรา เบี้ยผูพิการ มากท่ีสุด จํานวน 271 ราย คิดเปนรอยละ 63.92 รองลงมาเขามาขอรับ
บริการการซอมแซมถนน สะพาน ปายบอกทาง จํานวน 67 ราย คิดเปนรอยละ 15.80 เขามาขอรับ
การชําระภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ จํานวน 57  ราย คิดเปนรอยละ 13.44  เขามาขอรับบริการ
กูภัยหรือการ รับ-สง ผูปวย จํานวน 30 ราย คิดเปนรอยละ 7.08  เขามาขอคําปรึกษาและบริการทาง
กฎหมาย เชนรองเรียน รองทุกขและอุทธรณ จํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 4.95 เขามาขอรับการ
ชวยเหลือและฟนฟูบรรเทาความเดือดรอน จํานวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 4.25 และเขามาขอรับ
บริการการขออนุญาตปลูกสราง ดัดแปลงอาคาร จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 2.12 ดังท่ีแสดงผลใน
ตารางท่ี 13 
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  
จํานวน 4 งาน 
 
ตารางท่ี 14 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสรางขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความเปนระบบและมีข้ันตอนทีช่ัดเจนในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.85 0.36 มากที่สุด 
การเปดโอกาสใหประชาชนไดมสีวนรวมแสดงความคิดเห็น 4.85 0.36 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.36 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 
 จากตารางท่ี 14 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการใหบริการดาน
โยธา การขออนุญาติปลูกสิ่งกอสราง ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 
= 4.85 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.36) โดยในรายละเอียดของการใหบริการงานดานโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจ
มีความพึงพอใจในเรื่อง ความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ  ความสะดวกสบายในการ
ติดตอขอรับบริการ  ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ  ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ   ความ
เสมอภาคในการใหบริการ ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ  ความเพียงพอของเคร่ืองมือและ
อุปกรณในการใหบริการ  ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ  ความโปรงใส สามารถตรวจสอบได
ของการปฏิบัติงาน  ความคุมคาของการใชงบประมาณ  การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น โดยมีระดับความพึงพอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.85 , สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน = 0.36)  
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ตารางท่ี 15 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการดานงานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความเปนระบบและมีข้ันตอนทีช่ัดเจนในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.85 0.36 มากที่สุด 
การเปดโอกาสใหประชาชนไดมสีวนรวมแสดงความคิดเห็น 4.85 0.36 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.36 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 
 จากตารางท่ี 15 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการใหบริการดาน
เทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด 
(คาเฉลี่ย = 4.85, สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.0.36) โดยในรายละเอียดของการใหบริการดานเทศกิจ 
หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบ
แบบสํารวจ  มีความพึงพอใจในเรื่อง ความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ  ความ
สะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ  ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ  ความถูกตองรวดเร็วใน
การใหบริการ   ความเสมอภาคในการใหบริการ ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ  ความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ  ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ  ความโปรงใส 
สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน  ความคุมคาของการใชงบประมาณ  การเปดโอกาสใหประชาชนได

มีสวนรวมแสดงความคิดเห็น โดยมีระดับความพึงพอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.85, 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.36) ตามลําดับ ผลดังท่ีแสดงไวในตารางท่ี 15 
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ตารางท่ี 16 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการดานงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความเปนระบบและมีข้ันตอนทีช่ัดเจนในการใหบริการ 4.86 0.36 มากที่สุด 
ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.86 0.36 มากที่สุด 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.86 0.36 มากที่สุด 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.86 0.36 มากที่สุด 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.86 0.36 มากที่สุด 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.86 0.36 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ 4.86 0.36 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.86 0.36 มากที่สุด 
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน 4.86 0.36 มากที่สุด 
ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.86 0.36 มากที่สุด 
การเปดโอกาสใหประชาชนไดมสีวนรวมแสดงความคิดเห็น 4.86 0.36 มากที่สุด 

รวม 4.86 0.36 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 

จากตารางท่ี 16 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการใหบริการดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 
4.86, สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.36) โดยในรายละเอียดของการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความ    
พึงพอใจในความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ  ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับ
บริการ  ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ  ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ   ความเสมอภาค
ในการใหบริการ ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ  ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณใน
การใหบริการ  ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ  ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน  ความคุมคาของการใชงบประมาณ  การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น 

โดยมีระดับความพึงพอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.86, สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.36) ตามลําดับ ผลดังท่ีแสดงไวในตารางท่ี 16 
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ตารางท่ี 17 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการงานดานรายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

งานดานรายไดหรือภาษี คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความเปนระบบและมีข้ันตอนทีช่ัดเจนในการใหบริการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน 4.82 0.38 มากที่สุด 
ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.82 0.38 มากที่สุด 
การเปดโอกาสใหประชาชนไดมสีวนรวมแสดงความคิดเห็น 4.82 0.38 มากที่สุด 

รวม 4.82 0.38 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 
 จากตารางท่ี 17 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการใหบริการดาน
งานดานรายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.82, สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.38 ) โดยในรายละเอียดของการใหบริการงานดานการทํานุบํ ารุ ง
ศิลปวัฒนธรรม ประเพณี เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบ
สํารวจมีความพึงพอใจในเรื่องความเหมาะสมของสถานท่ีในการใหบริการสูงท่ีสุด โดยมีความ         
พึงพอใจในความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ  ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับ
บริการ  ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ  ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ   ความเสมอภาค
ในการใหบริการ ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ  ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณใน
การใหบริการ  ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ  ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน  ความคุมคาของการใชงบประมาณ  การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น 
โดยมีระดับความพึงพอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.82, สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.38) ตามลําดับ ผลดังท่ีแสดงไวในตารางท่ี 17 
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา 
จํานวน 6 กอง 
 
ตารางท่ี 18 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีสํานักปลัด ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

สํานักปลัด คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.85 0.36 มากที่สุด 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.85 0.36 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

4.85 0.36 มากที่สุด 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

4.85 0.36 มากที่สุด 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.85 0.36 มากที่สุด 
ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของพนักงาน 4.85 0.36 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.36 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 

จากตารางท่ี 18 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการใหบริการของ
เจาหนาท่ีสังกัดสํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.85, สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.36) โดยในรายละเอียดของการใหบริการของเจาหนาท่ีสังกัดสํานักปลัด เม่ือ
เรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง 
ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน  ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน  อัธยาศัย
ไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน  การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับความตองการ  ความสามารถในการ

แกไขปญหาไดอยางเหมาะสมและความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน  โดยมีระดับความ
พึงพอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.85 , สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.36) ตามลําดับ 
ผลดังท่ีแสดงไวในตารางท่ี 18 
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ตารางท่ี 19 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีกองคลัง ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

กองคลัง คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.83 0.36 มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.83 0.36 มากที่สุด 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.83 0.36 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

4.83 0.36 มากที่สุด 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

4.83 0.36 มากที่สุด 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.83 0.36 มากที่สุด 
ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของพนักงาน 4.83 0.36 มากที่สุด 

รวม 4.83 0.36 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 

จากตารางท่ี 19 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการใหบริการของ
เจาหนาท่ีกองคลัง องคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83, สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน = 0.36) โดยในรายละเอียดของการใหบริการของเจาหนาท่ีกองคลัง เม่ือเรียงลําดับระดับ
ความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง ความรูความสามารถ
ในการใหบริการของพนักงาน  อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน  ความซ่ือสัตย 
สุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน  การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน  ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามท่ี
ชัดเจน ตรงกับความตองการและความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม โดยมีระดับความ
พึงพอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83 , สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.36) ตามลําดับ 
ผลดังท่ีแสดงไวในตารางท่ี 19 
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ตารางท่ี 20 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีกองการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

กองการศึกษา คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.83 0.37 มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.83 0.37 มากที่สุด 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.83 0.37 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

4.83 0.37 มากที่สุด 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

4.83 0.37 มากที่สุด 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.83 0.37 มากที่สุด 
ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของพนักงาน 4.83 0.37 มากที่สุด 

รวม 4.83 0.37 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 

 จากตารางท่ี 20 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีกองชาง องคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 3.78, สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.61) โดยในรายละเอียดของการใหบริการของเจาหนาท่ีกองการศึกษา เม่ือ
เรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง 
ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน ความซ่ือสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ 
และเอาใจใสของพนักงาน ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน การใหคําแนะนํา และการ
ตอบขอซักถามท่ีชัดเจน ตรงกับความตองการและความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 
โดยมีระดับความพึงพอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83 , สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.37) ตามลําดับ ผลดังท่ีแสดงไวในตารางท่ี 20 
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ตารางท่ี 21 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีกองการศึกษา ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

กองชาง คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.84 0.36 มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.84 0.36 มากที่สุด 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.84 0.36 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

4.84 0.36 มากที่สุด 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

4.84 0.36 มากที่สุด 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.84 0.36 มากที่สุด 
ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของพนักงาน 4.84 0.36 มากที่สุด 

รวม 4.84 0.36 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 

 จากตารางท่ี 21 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีกองชาง องคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.84, สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.36) โดยในรายละเอียดของการใหบริการของเจาหนาท่ีกองชาง เม่ือ
เรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง 
ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน  ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน อัธยาศัย
ไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน  การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับความตองการ ความสามารถในการ

แกไขปญหาไดอยางเหมาะสมและความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน โดยมีระดับความพึง
พอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.84 , สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.36) ตามลําดับ 
ผลดังท่ีแสดงไวในตารางท่ี 21 
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ตารางท่ี 22 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีกองสวัสดิการสังคม ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

กองสวัสดิการสังคม คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.84 0.38 มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.84 0.38 มากที่สุด 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.84 0.38 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

4.84 0.38 มากที่สุด 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

4.84 0.38 มากที่สุด 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.84 0.38 มากที่สุด 
ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของพนักงาน 4.84 0.38 มากที่สุด 

รวม 4.84 0.38 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 

 จากตารางท่ี 22 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีกองสวัสดิการสังคม องคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 
4.84, สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.38) โดยในรายละเอียดของการใหบริการของเจาหนาท่ีสวัสดิการ
สังคม เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจ
ตอเรื่อง ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน  ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใส
ของพนักงาน การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับความตองการ ความสามารถในการ
แกไขปญหาไดอยางเหมาะสมและความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน โดยมีระดับความ 
พึงพอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.84 , สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.38) ตามลําดับ 
ผลดังท่ีแสดงไวในตารางท่ี 22 
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ตารางท่ี 23 ตารางแสดงคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีกองสงเสริมการเกษตร ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

กองสงเสริมการเกษตร คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน 4.83 0.37 มากที่สุด 
ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.83 0.37 มากที่สุด 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 4.83 0.37 มากที่สุด 
การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

4.83 0.37 มากที่สุด 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

4.83 0.37 มากที่สุด 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม 4.83 0.37 มากที่สุด 
ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของพนักงาน 4.83 0.37 มากที่สุด 

รวม 4.83 0.37 มากที่สุด 

* จากผูใหขอมูลท้ังสิ้นจํานวน 424 ราย 
 

 จากตารางท่ี 23 พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวม ตอการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีกองสงเสริมการเกษตร องคการบริหารสวนตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 
= 4.83, สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.37) โดยในรายละเอียดของการใหบริการของเจาหนาท่ีกอง
สงเสริมการเกษตร เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมี
ความพึงพอใจตอเรื่อง ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน ความตรงตอเวลาในการทํางาน
ของพนักงาน อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ 
และเอาใจใสของพนักงาน  การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับความตองการ 
ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสมและความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน 
โดยมีระดับความ พึงพอใจท่ีเทากันอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83 , สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.37) ตามลําดับ ผลดังท่ีแสดงไวในตารางท่ี 23 
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ตอนท่ี 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
 
1. ปญหาและอุปสรรคท่ีประสบในการขอรับบริการจากองคการบรหิารสวนตําบลแมกา 

- ปญหาเรื่องถนนหนทางท่ีชํารุดและความสวางของไฟฟาริมทาง 
- การกระจายงบประมาณท่ีไมท่ัวถึงและนอยไมเพียงพอตอการพัฒนา 

 
2. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  

- ตองการใหมีการปรับปรุงเพ่ิมขนาดของพ้ืนท่ีถนน เนื่องจากบางท่ีแคบเกินไปและควรมีการ
ซอมแซมถนนท่ีชํารุด 

- ควรมีการรับฟงความคิดเห็นของชาวบานและชุมชนในเรื่องของการพัฒนาในดานตางๆ 
- การจัดสรรงบประมาณควรจัดสรรตามความจําเปนของแตละหมูบาน 
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ตอนท่ี 5 ตารางแสดง การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 

 การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลโปงน้ํารอนในครั้งนี้ ไดแยกพิจารณาการประเมินออกเปน 4 สวน ไดแก 

- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการใน
ภาพรวม 

-  การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการสวน
งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

-  การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการสวน
งานดานเทศกิจ  หรือปองกันบรรเทาสาธารภัย 

-  การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการสวน
งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

-  การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการสวน
งานดานรายไดหรือภาษี 

 
โดยกําหนดระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 
 

ชวงคะแนนเฉลี่ย 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 24  ตารางแสดง การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการในภาพรวม 

ดานการใหบริการ คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.85 97.00 10 
งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 4.85 97.00 10 
งานดานพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 4.85 97.00 10 
งานดานพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 4.85 97.00 10 

รวม 4.85 97.00   10 

 
จากตารางท่ี 24 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 97.00 โดยไดคะแนนรวมอยูระดับ 10 โดย
ในรายละเอียดพบวา งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา

สาธารณภัย งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมและงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
มีความพึงพอใจอยูในระดับและคะแนนรวมท่ีเทากัน คือ รอยละ 97.00 และไดคะแนนอยูในระดับ 10 
ตามลําดับ ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 24 
 

ตารางท่ี 25  ตารางแสดง การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

ความเปนระบบและมีข้ันตอนทีช่ัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.85 97.00 10 

ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.85 97.00 10 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.85 97.00 10 

ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.85 97.00 10 

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.85 97.00 10 
การเปดโอกาสใหประชาชนไดมสีวนรวมแสดง
ความคิดเห็น 

4.85 97.00 10 

รวม 4.85 97.00 10 
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จากตารางท่ี 25 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตองานดานโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 97.00 โดยไดคะแนนรวมอยูระดับ 
10 โดยในรายละเอียดของการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง เม่ือเรียงลําดับ
ระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเรื่อง ความเปน
ระบบและมีข้ันตอนท่ีชัดเจนในการใหบริการ  ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ  ความ
ถูกตองของขอมูลท่ีใหแกผูใหบริการ ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ  ความเสมอภาคในการ
ใหบริการ ความเหมาะสมของสถานท่ีในการใหบริการ  ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณใน
การใหบริการ  ความเพียงพอของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของ
การปฏิบัติงาน  ความคุมคาของการใชงบประมาณ  การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดง
ความคิดเห็น โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละและระดับคะแนนท่ีเทากัน (ระดับรอยละ = 
97.00 , ระดับคะแนน = 10) ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 25 
 

ตารางท่ี 26  ตารางแสดง การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา 
สาธารณภัย 

คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

ความเปนระบบและมีข้ันตอนทีช่ัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.85 97.00 10 

ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.85 97.00 10 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.85 97.00 10 

ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.85 97.00 10 
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.85 97.00 10 

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.85 97.00 10 
การเปดโอกาสใหประชาชนไดมสีวนรวมแสดง
ความคิดเห็น 

4.85 97.00 10 

รวม 4.85 97.00 10 
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จากตารางท่ี 26 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตองานดานเทศกิจ 
หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 97.00 โดยไดคะแนนรวมอยู
ระดับ 10 โดยในรายละเอียดของการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย    เม่ือ
เรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเรื่อง 
ความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ  ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ  ความ
ถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ  ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ   ความเสมอภาคในการใหบริการ 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ  ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ  
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ  ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน  ความ

คุมคาของการใชงบประมาณ  การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น โดยมีความพึง
พอใจอยูในระดับรอยละและระดับคะแนนที่เทากัน (ระดับรอยละ = 97.00 , ระดับคะแนน = 10) ผลดัง
แสดงไวในตารางท่ี 26 

 
ตารางท่ี 27  ตารางแสดง การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ

คุณภาพการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คะแนนเฉลี่ย 

( ) 
รอยละระดับความ

พึงพอใจ 
เกณฑให
คะแนน 

ความเปนระบบและมีข้ันตอนทีช่ัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.86 97.20 10 

ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.86 97.20 10 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.86 97.20 10 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.86 97.20 10 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.86 97.20 10 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.86 97.20 10 
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.86 97.20 10 

ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.86 97.20 10 
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.86 97.20 10 

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.86 97.20 10 
การเปดโอกาสใหประชาชนไดมสีวนรวมแสดง
ความคิดเห็น 

4.86 97.20 10 

รวม 4.86 97.20 10 
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จากตารางท่ี 27 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตองานดานพัฒนาชุมช
และสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 97.20 โดยไดคะแนนรวมอยูระดับ 10 โดยใน
รายละเอียดของการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย เม่ือเรียงลําดับระดับ
ความพึงพอใจ จากมากไปนอย พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเรื่อง ความเปนระบบและ  
มีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ  ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ  ความถูกตองของขอมูลที่
ใหแกผูใหบริการ  ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ  ความเสมอภาคในการใหบริการ ความเหมาะสมของ
สถานที่ในการใหบริการ  ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ  ความเพียงพอของ
เจาหนาที่ในการใหบริการ ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน ความคุมคาของการใช

งบประมาณ การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับ
รอยละและระดับคะแนนที่เทากัน (ระดับรอยละ = 97.20 , ระดับคะแนน = 10) ผลดังแสดงไวในตาราง 
ท่ี 27 
 

ตารางท่ี 28  ตารางแสดงการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

 
งานดานรายไดหรือภาษ ี คะแนนเฉลี่ย 

( ) 
รอยละระดับความ

พึงพอใจ 
เกณฑให
คะแนน 

ความเปนระบบและมีข้ันตอนทีช่ัดเจนในการ
ใหบริการ 

4.82 96.40 10 

ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ 4.82 96.40 10 
ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ 4.82 96.40 10 
ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ 4.82 96.40 10 
ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.82 96.40 10 
ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ 4.82 96.40 10 
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 

4.82 96.40 10 

ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 4.82 96.40 10 
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการ
ปฏิบัติงาน 

4.82 96.40 10 

ความคุมคาของการใชงบประมาณ 4.82 96.40 10 
การเปดโอกาสใหประชาชนไดมสีวนรวมแสดง
ความคิดเห็น 

4.82 96.40 10 

รวม   4.82 96.40 10 
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จากตารางท่ี 28 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตองานดานรายไดหรือ
ภาษี มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 97.20 โดยไดคะแนนรวมอยูระดับ 10 โดยในรายละเอียด
ของการใหบริการงานงานดานรายไดหรือภาษี  เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย 
พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเรื่อง ความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ  
ความสะดวกสบายในการติดตอขอรับบริการ  ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ  ความถูกตอง
รวดเร็วในการใหบริการ   ความเสมอภาคในการใหบริการ ความเหมาะสมของสถานที่ในการใหบริการ  
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ  ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน  ความคุมคาของการใชงบประมาณ  การเปดโอกาส

ใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละและระดับคะแนน     

ที่เทากัน (ระดับรอยละ = 96.40 , ระดับคะแนน = 10) ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 28 
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ตอนท่ี 6 การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเจาหนาท่ี
องคการบริหารสวนตําบลแมกา 

 การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
เจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลโปงน้ํารอนในครั้งนี้ ไดแยกพิจารณาการประเมินออกเปน 6 สวน 
ไดแก 

- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการของเจาหนาท่ีใน
ภาพรวม 

-  การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สํานักปลัด 

-  การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
กองคลัง 

-  การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
กองการศึกษา 

-  การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
กองชาง 

- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สวัสดิการสังคม 

- การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของกอง
สงเสริมการเกษตร 

 
ตารางท่ี 29 ตารางแสดงการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของเจาหนาท่ีในภาพรวม 

สวนงานที่ใหบริการ คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

สํานักปลัด 4.85 97.00 10 
กองชาง 4.84 96.80 10 
กองสวัสดิการสังคม 4.84 96.80 10 
กองคลัง 4.83 96.60 10 
กองการศึกษา 4.83 96.60 10 
กองสงเสริมการเกษตร 4.83 96.60 10 

รวม 4.84 96.73 10 

ท่ีมา:จากการคํานวณ 
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จากตารางท่ี 29 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ
ของเจาหนาท่ีในภาพรวม พบวา ผูตอบแบสอบถามมีความพึงพอใจรวมอยูในระดับรอยละ 96.73 โดย
ไดคะแนนรวมอยูระดับ 10 เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจจากมากไปนอย ผูตอบแบบสอบถาม
ความพึงพอใจตอการบริการ สํานักปลัด (ระดับความพึงพอใจรอยละ = 97.00 ,ระดับคะแนน = 10) 
รองลงมา คือ กองชางและกองสวัสดิการสังคม (ระดับความพึงพอใจรอยละ = 96.80 ระดบัคะแนน = 
10) และกองคลัง กองการศึกษา กองสงเสริมการเกษตร สงัคม (ระดับความพึงพอใจรอยละ = 96.60 
ระดับคะแนน = 10) ตามลําดับ ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 29 
 
ตารางท่ี 30 ตารางแสดงการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของสํานักปลัดขององคการบริการสวนตําบลแมกา 

สํานักปลัด คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

ความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน 

4.85 97.00 10 

ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.85 97.00 10 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

4.85 97.00 10 

การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอา
ใจใสของพนักงาน 

4.85 97.00 10 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่
ชัดเจน ตรงกับความตองการ 

4.85 97.00 10 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยาง
เหมาะสม 

4.85 97.00 10 

ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของ
พนักงาน 

4.85 97.00 10 

รวม 4.85 97.00 10 

ท่ีมา:จากการคํานวณ 
จากตารางท่ี 30 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของสํานักปลัด พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 97.00 โดยไดคะแนนรวมอยูระดับ 10 โดย
ในรายละเอียดของการใหบริการของสํานักปลัด  เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย 
ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน  ความตรง
ตอเวลาในการทํางานของพนักงาน  อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน  การใหบริการ
ดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของพนักงาน การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรง
กับความตองการ  ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสมและความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติ

หนาที่ของพนักงาน โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละและระดับคะแนนที่เทากัน (ระดับรอยละ = 

97.00 , ระดับคะแนน = 10) ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 30 
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ตารางท่ี 31 ตารางแสดงการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของกองคลังขององคการบริการสวนตําบลแมกา 

กองคลัง คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

ความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน 

4.83 96.60 10 

ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.83 96.60 10 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

4.83 96.60 10 

การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอา
ใจใสของพนักงาน 

4.83 96.60 10 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่
ชัดเจน ตรงกับความตองการ 

4.83 96.60 10 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยาง
เหมาะสม 

4.83 96.60 10 

ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของ
พนักงาน 

4.83 96.60 10 

รวม 4.83 96.60 10 

ท่ีมา:จากการคํานวณ 
จากตารางท่ี 31  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของกองคลัง พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 96.60 โดยไดคะแนนรวมอยูระดับ 10 โดยใน
รายละเอียดของการใหบริการของกองคลัง เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย ผูตอบ
แบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน  ความตรงตอเวลา
ในการทํางานของพนักงาน  อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน  การใหบริการดวยความ
รวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของพนักงาน การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับความ
ตองการ  ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสมและความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของ

พนักงาน โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละและระดับคะแนนที่เทากัน (ระดับรอยละ = 96.60 , 

ระดับคะแนน = 10) ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 31 
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ตารางท่ี 32 ตารางแสดงการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของกองการศึกษาขององคการบริการสวนตําบลแมกา 

กองการศึกษา คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

ความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน 

4.83 96.60 10 

ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.83 96.60 10 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

4.83 96.60 10 

การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอา
ใจใสของพนักงาน 

4.83 96.60 10 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่
ชัดเจน ตรงกับความตองการ 

4.83 96.60 10 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยาง
เหมาะสม 

4.83 96.60 10 

ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของ
พนักงาน 

4.83 96.60 10 

รวม 4.83 96.60 10 

ท่ีมา:จากการคํานวณ 
จากตารางท่ี 32  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของกองการศึกษา พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 96.60 โดยไดคะแนนรวมอยูระดับ 10 
โดยในรายละเอียดของการใหบริการของกองการศึกษา เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมาก
ไปนอย ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน  
ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน  อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน  การ
ใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของพนักงาน การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่
ชัดเจน ตรงกับความตองการ  ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสมและความซื่อสัตย สุจริตใน

การปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละและระดับคะแนนที่เทากัน (ระดับ

รอยละ = 96.60 , ระดับคะแนน = 10) ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 32 
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ตารางท่ี 33 ตารางแสดงการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของกองชางขององคการบริการสวนตําบลแมกา 

กองชาง คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

ความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน 

4.84 96.80 10 

ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.84 96.80 10 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

4.84 96.80 10 

การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอา
ใจใสของพนักงาน 

4.84 96.80 10 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่
ชัดเจน ตรงกับความตองการ 

4.84 96.80 10 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยาง
เหมาะสม 

4.84 96.80 10 

ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของ
พนักงาน 

4.84 96.80 10 

รวม 4.84 96.80   10 

ท่ีมา:จากการคํานวณ 
จากตารางท่ี 33 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของกองชาง พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 96.80 โดยไดคะแนนรวมอยูระดับ 10 โดยใน
รายละเอียดของการใหบริการของกองชาง เม่ือเรียงลําดับระดับความพึงพอใจ จากมากไปนอย ผูตอบ
แบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน  ความตรงตอเวลา
ในการทํางานของพนักงาน  อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน  การใหบริการดวยความ
รวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของพนักงาน การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับความ
ตองการ  ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสมและความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของ

พนักงาน โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละและระดับคะแนนที่เทากัน (ระดับรอยละ = 96.80 , 

ระดับคะแนน = 10) ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 33 
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ตารางท่ี 34 ตารางแสดงการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของกองสวัสดิการสังคมขององคการบริการสวนตําบลแมกา 

กองสวัสดิการสังคม คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

ความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน 

4.84 96.80 10 

ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.84 96.80 10 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

4.84 96.80 10 

การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอา
ใจใสของพนักงาน 

4.84 96.80 10 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่
ชัดเจน ตรงกับความตองการ 

4.84 96.80 10 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยาง
เหมาะสม 

4.84 96.80 10 

ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของ
พนักงาน 

4.84 96.80 10 

รวม 4.84 96.80 10 

ท่ีมา:จากการคํานวณ 
จากตารางท่ี 34  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของกองสวัสดิการสังคม พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 96.60 โดยไดคะแนนรวมอยูระดับ 
10 โดยในรายละเอียดของการใหบริการของกองสวัสดิการสังคม เม่ือเรียงลําดับระดับความ  พึงพอใจ 
จากมากไปนอย ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง ความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน  ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน  อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน  การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของพนักงาน การใหคําแนะนํา และการตอบ
ขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับความตองการ  ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสมและความ

ซ่ือสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละและระดับคะแนน  

ที่เทากัน (ระดับรอยละ = 96.80 , ระดับคะแนน = 10) ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 34 
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ตารางท่ี 35 ตารางแสดงการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของกองสงเสริมการเกษตรขององคการบริการสวนตําบลแมกา 

กองสงเสริมการเกษตร คะแนนเฉลี่ย 
( ) 

รอยละระดับความ
พึงพอใจ 

เกณฑให
คะแนน 

ความรูความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน 

4.83 96.60 10 

ความตรงตอเวลาในการทาํงานของพนักงาน 4.83 96.60 10 
อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

4.83 96.60 10 

การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอา
ใจใสของพนักงาน 

4.83 96.60 10 

การใหคําแนะนํา และการตอบขอซักถามที่
ชัดเจน ตรงกับความตองการ 

4.83 96.60 10 

ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยาง
เหมาะสม 

4.83 96.60 10 

ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ของ
พนักงาน 

4.83 96.60 10 

รวม 4.83 96.60 10 

ท่ีมา:จากการคํานวณ 
จากตารางท่ี 35  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของกองสงเสริมการเกษตร พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 96.60 โดยไดคะแนนรวมอยู
ระดับ 10 โดยในรายละเอียดของการใหบริการของกองสงเสริมการเกษตร เม่ือเรียงลําดับระดับความ
พึงพอใจ จากมากไปนอย ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจตอเรื่อง ความรูความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน  ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน  อัธยาศัยไมตรี และความสุภาพ
เรียบรอยของพนักงาน  การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของพนักงาน การใหคําแนะนํา 
และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับความตองการ  ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม

และความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับรอยละและ

ระดับคะแนนที่เทากัน (ระดับรอยละ = 96.60 , ระดับคะแนน = 10) ผลดังแสดงไวในตารางท่ี 35 
 



บทที่ 5 
สรุปผลการสํารวจ 

 
สรุปผลการสํารวจ 
 1. ขอมูลท่ัวไป 
 ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 30 -39 ป จบการศึกษาระดับประถมศึกษา 
ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญใชบริการเฉลี่ย
ประมาณ 1 ครั้งตอเดือน สวนใหญใชบริการสวนงานกองคลัง เปนอันดับ 1 อันดับ 2 ใชบริการสวน
งานกองสวัสดิการสังคม อันดับ 3 ใชบริการกองชาง อันดับ 4 ใชบริการสํานักปลัด อันดับ 5 ใชบริการ
กองสงเสริมการเกษตรและอันดับ 6 ใชบริการกองการศึกษา ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเขามาขอรับ
บริการขอรับสวัสดิการสังคมมากท่ีสุด รองลงมาเขามาขอรับบริการการซอมแซมถนน สะพาน ปาย
บอกทาง อันดับ 3 เขามาขอรับบริการการชําระภาษีและคาธรรมเนียบมตางๆ อันดับ 4 เขามาขอรับ
บริการกูภัยหรือการ รับ – สง ผูปวย อันดับ 5 เขามาขอรับบริการการขอคําปรึกษาและการบริการ
ทางกฏหมาย อันดับ 6 เขามาขอรับบริการขอรับการชวยเหลือและพ้ืนฟูบรรเทาความเดือดรอน และ 
อันดับ 7 เขามาขอรับบริการขออนุญาตปลูกสราง ดัดแปลงอาคาร  

 
 2. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  
จํานวน 4 งาน 
 1. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ขององคการ
บริหารสวนตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.85) โดยผูตอบแบบ
สํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง    
 2. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ขององคการ
บริหารสวนตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.85) โดยผูตอบแบบ
สํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง    

3. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององคการบริหาร
สวนตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.86) โดยผูตอบแบบสํารวจ    
มีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง    
 4. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานรายไดหรือภาษี ประเพณี ขององคการบริหารสวน
ตําบลแมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.82) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความ
พึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง    
 ท้ังนี้ เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
แมกา จํานวน 4 งาน สามารถเรียงลําดับความพึงพอใจไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 37 แสดงเรียงลําดับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา 
จํานวน 4 งาน 

งานใหบริการ คาเฉลี่ย ระดับความพึง
พอใจ 

ลําดับ 

งานดานพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 4.86 มากที่สุด 1 
งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.85 มากที่สุด 2 
งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 4.85 มากที่สุด 3 
งานดานรายไดหรือภาษ ี 4.82 มากที่สุด 4 

 
 โดยพบวางานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปน
อันดับท่ี 1 อันดับท่ี 2 คืองานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิง่กอสราง อันดับท่ี 3 คืองานดานเทศกิจ 
หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยและอันดับท่ี 4 คืองานดานรายไดหรือภาษี ซ่ึงในแตละสวนก็สามารถ
ใหบริการแกประชาชน จนทําใหเกิดความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ทุกสวนงาน โดยสามารถทําให
ประชาชนรูสึกถึงความเสมอภาคในการใหบริการ ความสะดวกสบายในการติดตอเขาใชบริการ และ
ความเหมาะสมของสถานท่ีในการใหบริการ ซ่ึงถือเปนจุดเดนท่ีสําคัญของการใหบริการของหนวยงาน 

แตอยางไรก็ตาม ถึงแมจะพบวาผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกาในทุกงาน แตหากพิจารณาถึงความพึงพอใจในลําดับ
ทายสุดของแตละงานจะพบวา เปนประเด็นเก่ียวกับในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
แมกานั้นตอง เพ่ิมเติมและปรับปรุงในสวนงานดานรายไดหรือภาษีใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน           
เพ่ือตอบสนองความตองการใชบริการของคนในชุมชนไดอยางถูกตองและทันทวงทีมากยิ่งข้ึนตอไป 
 

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

1. ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีสํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลแมกา 
พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.85) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจใน
เทากันในทุกเรื่อง    

2. ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกองคลัง องคการบริหารสวนตําบลแมกา 
พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจใน
เทากันในทุกเรื่อง    
 3. ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกองการศึกษา องคการบริหารสวนตําบล
แมกา พบวามีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึง
พอใจในเทากันในทุกเรื่อง    
 4. ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกองชาง องคการบริหารสวนตําบล  แมกา 
ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.84) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันในทุกเรื่อง    
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5. ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกองสวัสดิการสังคม องคการบริหารสวน
ตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.84) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันใน
ทุกเรื่อง    

6. ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีกองสงเสริมการเกษตร องคการบริหารสวน
ตําบลแมกา ในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.83) โดยผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในเทากันใน
ทุกเรื่อง    
 ท้ังนี้ เม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของเจาหนาท่ีใน 
ท้ัง 6 สวนงาน ขององคการบริหารสวนตําบลแมกา สามารถเรียงลําดับความพึงพอใจไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 38 แสดงเรียงลําดับความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวน
ตําบลแมกา จํานวน 6 สวนงาน 

งานใหบริการ คาเฉลี่ย ระดับความพึง
พอใจ 

ลําดับ 

สํานักปลัด  4.85 มากที่สุด 1 
กองชาง 4.84 มากที่สุด 2 
กองสวัสดิการสังคม 4.84 มากที่สุด 3 
กองคลัง 4.83 มากที่สุด 4 
กองการศึกษา 4.83 มากที่สุด 5 
กองสงเสริมการเกษตร 4.83 มากที่สุด 6 

 
 โดยพบวา สํานักปลัด มีคะแนนคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีของ
องคการบริหารสวนตําบลแมกาเปนอันดับท่ี 1 กองชาง เปนอันดับท่ี 2 กองสวัสดิการสังคม เปน
อันดับท่ี 3 กองคลังเปนอันดับ 4 กองการศึกษาเปนอันดับ 5 และกองสงเสริมการเกษตร เปนอันดับ 6 
ตามลําดับ ซ่ึงเจาหนาท่ีในแตละสวนงานสามารถใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ      
จึงไดรับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยไมแตกตางกันมากนัก โดยอัธยาศัย
ไมตรี และความสุภาพเรียบรอยของพนักงานเปนสิ่งท่ีสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนผูมาใช
บริการมากท่ีสุด  
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ปญหาและขอเสนอแนะ 
 ปญหาและอุปสรรคท่ีประสบในการขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแมกา 

- ปญหาเรื่องถนนหนทางท่ีชํารุดและความสวางของไฟฟาริมทาง 
- การกระจายงบประมาณท่ีไมท่ัวถึงและนอยไมเพียงพอตอการพัฒนา 

 
ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  

- ตองการใหมีการปรับปรุงเพ่ิมขนาดของพ้ืนท่ีถนน เนื่องจากบางท่ีแคบเกินไปและควรมีการ
ซอมแซมถนนท่ีชํารุด 

- ควรมีการรับฟงความคิดเห็นของชาวบานและชุมชนในเรื่องของการพัฒนาในดานตางๆ 
- การจัดสรรงบประมาณควรจัดสรรตามความจําเปนของแตละหมูบาน 
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แบบสํารวจ 
ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  

อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 
------------------------------------------------------ 

แบบสํารวจนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือใชในการสํารวจระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแมกา อําเภอสันปาตอง 
จังหวัดเชียงใหม โดยประกอบดวยงานตาง ๆ จํานวน 4 งาน ไดแก งานดานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
และงานดานรายไดหรือภาษีและรวมถึงการสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ีใน 
6 สวนงาน ประกอบดวย สํานักปลัด กองคลัง กองการศึกษา กองชาง กองสวัสดิการสังคม และกอง
สงเสริมการเกษตร โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ประกอบดวย 

 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสํารวจ 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา จํานวน 4 

งาน 
สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมกา  
            จํานวน 6 กอง 
สวนท่ี 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล

แมกา 
 

ผูวิจัยขอความกรุณาในการตอบแบบสํารวจใหครบถวนตามความเปนจริง ขอมูลท่ีได        
เพ่ือนําไปใชในการพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกาตอไป เพ่ือใหเกิดคุณภาพ
ตามความตองการของประชาชนผูใชบริการ คําตอบของทานจะถูกเก็บเปนความลับ จะไมมีผลกระทบ
ตอทานทางดานการรับบริการแตอยางใด 

 
 

ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสํารวจ 
คณะผูวิจัย 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสํารวจ 
คําชี้แจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  /  หนาขอความที่ตรงกับความจริงของทาน 

ชื่อหมูบาน.................................................................  หมูที่............... 
1. เพศ 
 1. ชาย    2. หญิง    3. เพศทางเลอืก 
 

2. อายุ 
 1. ต่ํากวา 20 ป   2. อายุ 20 - 29 ป   3. อายุ 30 – 39 ป  
 4. อายุ 40 – 49 ป   5. อายุ 50 – 59 ป   6. อายุ 60 ปข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษา 
 1. ประถมศึกษา   2. ม.ตน หรือเทียบเทา  3. ม.ปลาย หรือเทียบเทา 
 4. อนุปริญญาหรือเทียบเทา  5. ปริญญาตรี    6. สูงกวาปริญญาตรี 
 

4. อาชีพ 
 1. รับราชการ/พนักงานรัฐ  2. พนักงานรัฐวิสาหกิจ   3. พนักงานบริษัทเอกชน  
 4. เกษตรกรรม   5. รับจางทัว่ไป   6. ธุรกิจสวนตัว ระบุ
.....................  
 7. อ่ืนๆ ระบุ....................................................... 
 

5. รายไดของครัวเรือนตอเดือน 
 1. ไมเกิน 5,000 บาท   2. 5,001-10,000 บาท   3. 10,001-15,000 บาท 
 4. 15,001-20,000 บาท  5. 20,001-25,000 บาท  6. 25,001-30,000 บาท 
 7. 30,001-35,000 บาท  8. 30,501-40,000 บาท  9. มากกวา 40,000 บาท 
 
6. ทานเคยมาติดตอขอรับบริการที่องคการบริหารสวนตําบลแมกา จํานวนกี่คร้ังตอเดือน (โดยประมาณ) 
 1.  1 คร้ังตอเดือน  2.  2-3 คร้ังตอเดือน  3.  4-5 คร้ังตอเดือน     4.  มากกวา 5 คร้ังตอเดือน 
 
7. ในรอบปที่ผานมาทานเคยติดตอขอรับบริการในสวนงานใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 1. สํานักปลัด    2. กองคลัง   3. กองการศึกษา 
 4. กองชาง    5. กองสวัสดิการสังคม  6. กองสงเสริมการเกษตร 
 7. อ่ืนๆ...................................................... 
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8. ในรอบปที่ผานมาทานมาติดตอขอรับบริการเกี่ยวกับเร่ืองใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 1. ขอคําปรึกษาและบริการทางกฎหมาย เชนการขออนุญาตปลูกสราง ดัดแปลงอาคาร 
 2. การชําระภาษีและคาธรรมเนียมตาง ๆ  
 3. การซอมแซมถนน สะพาน ปายบอกทาง 
 4. การใชบริการเก็บขยะมูลฝอย 
 5. รองเรียน รองทุกขและอุทธรณ 
 6. การขอรับบริการกูภัยหรือการ รับ-สง ผูปวย 
 7. ขอรับการชวยเหลือและฟนฟูบรรเทาความเดือดรอน 
 8. ขอรับสวัสดิการสังคม เชน เบี้ยยังชีพคนชรา เบี้ยผูพิการ เปนตน 
 9. อ่ืนๆ ระบุ.................................................................................................................................. 
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สวนที่  2 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  
จํานวน 6 งาน 
คําชี้แจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  /  หนาขอความที่ตรงกับความจริงของทาน 
 

ความพึงพอใจตอการใหบริการสวนงาน ระดับความพึงพอใจ 
5 

(มาก
ที่สุด) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(นอย) 

1 
(นอย
ที่สุด) 

1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
1.1 ความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ      
1.2 ความสะดวกสบายในการตดิตอขอรับบริการ      
1.3 ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ      
1.4 ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ      
1.5 ความเสมอภาคในการใหบริการ      
1.6 ความเหมาะสมของสถานทีใ่นการใหบริการ      
1.7 ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ      
1.8 ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ      
1.9 ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบตัิงาน      
1.10 ความคุมคาของการใชงบประมาณ      
1.11 การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 

     

2. งานดานเทศกิจ หรือปองกนับรรเทาสาธารณภัย 
2.1 ความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ      
2.2 ความสะดวกสบายในการตดิตอขอรับบริการ      
2.3 ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ      
2.4 ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ      
2.5 ความเสมอภาคในการใหบริการ      
2.6 ความเหมาะสมของสถานทีใ่นการใหบริการ      
2.7 ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ      
2.8 ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ      
2.9 ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน      
2.10 ความคุมคาของการใชงบประมาณ      
2.11 การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 
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ความพึงพอใจตอการใหบริการสวนงาน ระดับความพึงพอใจ 
5 

(มาก
ที่สุด) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(นอย) 

1 
(นอย
ที่สุด) 

3.งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
3.1 ความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ      
3.2 ความสะดวกสบายในการตดิตอขอรับบริการ      
3.3 ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ      
3.4 ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ      
3.5 ความเสมอภาคในการใหบริการ      
3.6 ความเหมาะสมของสถานทีใ่นการใหบริการ      
3.7 ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ      
3.8 ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ      
3.9 ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน      
3.10 ความคุมคาของการใชงบประมาณ      
3.11 การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 

     

4. งานดานรายไดหรือภาษ ี
4.1 ความเปนระบบและมีข้ันตอนที่ชัดเจนในการใหบริการ      
4.2 ความสะดวกสบายในการตดิตอขอรับบริการ      
4.3 ความถูกตองของขอมูลที่ใหแกผูใหบริการ      
4.4 ความถูกตองรวดเร็วในการใหบริการ      
4.5 ความเสมอภาคในการใหบริการ      
4.6 ความเหมาะสมของสถานทีใ่นการใหบริการ      
4.7 ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ      
4.8 ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ      
4.9 ความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดของการปฏิบัติงาน      
4.10 ความคุมคาของการใชงบประมาณ      
4.11 การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมแสดงความ
คิดเห็น 
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลแมกา จํานวน 6 กอง 
ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ ระดับความพึงพอใจ 

5 
(มาก
ที่สุด) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(นอย) 

1 
(นอย
ที่สุด) 

1. สํานักปลัด 
1.1 ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน      
1.2 ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน      
1.3 อัธยาศัยไมตรี และความสภุาพเรียบรอยของพนักงาน      
1.4 การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

     

1.5 การใหคําแนะนาํ และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

     

1.6 ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม      
1.7 ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน      
2. กองคลัง 
2.1 ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน      
2.2 ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน      
2.3 อัธยาศัยไมตรี และความสภุาพเรียบรอยของพนักงาน      
2.4 การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

     

2.5 การใหคําแนะนาํ และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

     

2.6 ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม      
2.7 ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน      
3. กองการศึกษา 
3.1 ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน      
3.2 ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน      
3.3 อัธยาศัยไมตรี และความสภุาพเรียบรอยของพนักงาน      
3.4 การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

     

3.5 การใหคําแนะนาํ และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

     

3.6 ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม      
3.7 ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน      
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ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ ระดับความพึงพอใจ 
5 

(มาก
ที่สุด) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(นอย) 

1 
(นอย
ที่สุด) 

4. กองชาง 
4.1 ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน      
4.2 ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน      
4.3 อัธยาศัยไมตรี และความสภุาพเรียบรอยของพนักงาน      
4.4 การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

     

4.5 การใหคําแนะนาํ และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

     

4.6 ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม      
4.7 ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน      
5. กองสวัสดิการสังคม 
5.1 ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน      
5.2 ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน      
5.3 อัธยาศัยไมตรี และความสภุาพเรียบรอยของพนักงาน      
5.4 การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

     

5.5 การใหคําแนะนาํ และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

     

5.6 ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม      
5.7 ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน      
6. กองสงเสริมการเกษตร      
6.1 ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน      
6.2 ความตรงตอเวลาในการทํางานของพนักงาน      
6.3 อัธยาศัยไมตรี และความสภุาพเรียบรอยของพนักงาน      
6.4 การใหบริการดวยความรวดเร็ว เต็มใจ และเอาใจใสของ
พนักงาน 

     

6.5 การใหคําแนะนาํ และการตอบขอซักถามที่ชัดเจน ตรงกับ
ความตองการ 

     

6.6 ความสามารถในการแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม      
6.7 ความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน      
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สวนท่ี 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการท่ีจากองคการบริหารสวน
ตําบลแมกา 
       4.1 ปญหาและอุปสรรคท่ีประสบในการขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแมกา  
........................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................ 
      4.2 ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมกา  
 
......................................................................................................................................................         
......................................................................................................................................................  

 
ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือ 
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