
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ก๊า 

อ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่* 

นาย ธวัชชัย มูลลี** 

บทคัดย่อ 

 การวิจัยน้ีมจีุดประสงค์ปจัจัยที่สง่ผลต่อการบริการขององค์การบรหิารส่วนต าบลแม่ก๊า 

อ าเภอสันป่าตอง จงัหวัดเชียงใหม ่ใช้วิธีวิจัยเอกสาร และวิจยัภาคสนาม เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการ

สัมภาษณ์แบบมโีครงสร้าง (Structure) กลุม่ตัวอย่างได้แก่ ประชาชนที่เขามารับบรกิารทีอ่งค์การ

บรหิารส่วนต าบลแมก่๊า อ าเภอเมือง จงัหวัดเชียงใหม่ จ านวน 5 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่สง่ผล

ต่อการบริการขององค์การบรหิารส่วนต าบลแม่ก๊า อ าเภอสนัป่าตอง จงัหวัดเชียงใหม่ คือ 1) ด้าน

บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 2) ด้านข้ันตอนการบริการ 3) สภาพแวดล้อมในองค์การ 4) ระยะเวลา

บริการ 5) ความสะดวกในการให้บริการ และ 6) ผู้น าองค์การ 

 

ค าส าคัญ : ปัจจัยทีส่่งผลตอ่การบรกิาร 

 

บทน า 

 คุณภาพการให้บริการของภาครัฐไทย สะท้อนใหเ้ห็นถึงปัญหาในการบรหิารจัดการที่ยังขาด
ประสิทธิภาพ มีรปูแบบการบรหิารจัดการภายในยังไมเ่หมาะสมกบับริบททีเ่กิดข้ึน คุณภาพการ
ให้บรกิารจึงเป็นเกณฑ์ทีส่ามารถบ่งบอกถึงคุณภาพขององค์การในมิติของการใหบ้รกิาร เพือ่ให้
ประชาชนเกิดความพงึพอใจในการบริการสาธารณะ และเพือ่ให้เป็นไปตามนโยบายหลักการบริหาร
องค์การบรหิารส่วนต าบล และตามความต้องการของประชาชน ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลจึง
จ าเป็นต้องใช้อ านาจหน้าที่ บทบาท ในการบรกิารสาธารณะเพื่อสง่มอบบริการสาธารณะให้ประชาชน
ไดอ้ย่างมีประสทิธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินน้ันๆ  
 

 

*บทความนี้เรียบเรียงจากการศึกษาอสิระเรือ่งปจัจัยที่สง่ผลต่อการบริการขององค์การ

บรหิารส่วนต าบลแมก่๊าอ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่ 

**นักศึกษาหลกัสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยรามค าแหง 



วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

ในการศึกษา เรื่อง ปัจจัยทีส่่งผลตอ่การบรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลแมก่๊า  

อ าเภอสันป่าตอง จงัหวัดเชียงใหม ่ผู้วิจัยได้ก าหนดวัตถุประสงค์การศึกษา ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษารูปแบบการใหบ้รกิารขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ก๊า อ าเภอสันป่าตอง 

จังหวัดเชียงใหม ่

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการบริการขององค์การบรหิารส่วน ต าบลแม่ก๊า 

อ าเภอสันป่าตอง จงัหวัดเชียงใหม ่

3. เพื่อเปน็แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การบรหิารส่วนต าบลแม่ก๊า 

อ าเภอสันป่าตอง จงัหวัดเชียงใหม ่

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา  การศึกษาน้ีจะศึกษาเกี่ยวกับเนื้อหาสาระส าคัญของการบริการ

สาธารณะ ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ก๊า อ าเภอสันป่าตอง 

จังหวัดเชียงใหม ่

 ขอบเขตด้านสถานท่ี องค์การบรหิารส่วนต าบลแม่ก๊า อ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม ่

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง ประชากรที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ประชาชน

ที่เข้ามาใช้บรกิาร ที่องค์การบรหิารส่วนต าบลแม่ก๊า อ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่  5 คน และ 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี้ใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling ) 

 ขอบเขตด้านเวลา ระหว่างวันที่ 1-31 พฤษภาคม พ.ศ. 2562 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงรูปแบบการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ก๊า อ าเภอสัน

ป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่ 

2. ท าให้ทราบความพึงพอใจของประชาชนในการบริการขององค์การบริหารส่วน ต าบล

แม่ก๊า อ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่ 

3. สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลแม่ก๊า อ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่ได้ 



กรทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

การพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ จัดอยู่ในกลุ่มภารกจิทีท่กุส่วนราชการจะต้องด าเนินการ

พร้อมกันในทันที ซึง่ให้เริ่มด าเนินการนบัแต่ปี พ.ศ.2547 ทีผ่่านมาจนถึงปจัจบุัน และด าเนินการ

ควบคู่ไปกับการบรหิารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน การบรหิารราชการอย่างมี

ประสิทธิภาพ การลดข้ันตอนและระยะเวลาในการให้บริการ การอ านวยความสะดวกในการบรกิาร

และการปรบัปรุงระบบการใหบ้ริการของส่วนราชการ  

ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (2554) ได้สรุปการจัดการบริการสาธารณะว่า  การจัดบริการ

สาธารณะหรือบริการส่วนรวมเปน็บทบาทหน้าที่เบื้องต้นของรัฐหรือรัฐบาล การบรกิารสาธารณะ

น าไปสู่ประโยชน์แกส่ังคมและบุคคลทั่วไป การด าเนินบทบาทส าคัญประการนี้ของหน่วยงานภาครัฐ

จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะตอ้งให้ความส าคัญต่อเรื่องของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจัดการ และ

ประสิทธิภาพเช่นว่าน้ี ย่อมเป็นองค์ประกอบส าคัญในการก าหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพ

ของการจัดการภาครัฐที่มีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ  

พชร เกษโกศล (2562, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณภาพบริการและความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการที่สง่ผลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการ โรงแรมและรสีอร์ท ในเขตพื้นที่ต าบลหมสูี 

อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสมีา ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับคุณภาพบริการ ระดับความพึง

พอใจของผู้ใช้บรกิาร และระดบัความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง 2) คุณภาพ

บริการมีอทิธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บรกิาร 3) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพล

ทางบวกต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการ 

ชัยรัตน์ วงศ์กิจรุ่งเรอืง (2561, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบความพงึพอใจของ

ผู้เข้าร่วมโครงการ ฝกึอาชีพระยะสั้น เทศบาลนครปากเกร็ด ผลการศึกษาพบว่าผูเ้ข้าร่วมโครงการ

ส่วนใหญ่มีความพงึพอใจต่อ โครงการฝึกอาชีพระยะสั้น เทศบาลปากเกร็ด ทั้งในภาพรวมและราย

ด้านทุก ด้าน ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.12) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าในภาพรวม ผู้เข้าร่วม

โครงการที่มอีายุ ระดับการศึกษา รายได้ ที่พักอาศัย จ านวนครั้งทีเ่ข้าร่วมโครงการ ประเภทของ

โครงการทีเ่ข้าร่วมฝกึอบรม และระดบัการรับรู้ ข่าวสารเกี่ยวกับโครงการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

การจัดโครงการฝึกอาชีพ ระยะสั้นแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดบั .05, .01 และ .001 
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วิธีด าเนินการวิจัย 

 1. รูปแบบการวิจัย การวิจัยครัง้นี้ใช้รูปแบบการวิจัย ดังนี้ 

    1.1 การวิจัยเอกสาร โดยศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ

การบริหารสาธารณะ และ ความพึงพอใจในการบริการ 

     1.2 การศึกษาวิจัยภาคสนาม ด้วยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structure) หรือการ

สัมภาษณ์แบบเป็นทางการ 

 2. ปะชากรและกลุม่ตัวอย่าง 

    2.1 ประชากรได้แก่ ประชาชนที่เข้ามาใช้บรกิาร ที่องค์การบรหิารส่วนต าบลแม่ก๊า อ าเภอ

สันป่าตอง 

    2.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้วิธีการสุ่มแบบบงัเอญิ (Accidental 

sampling ) และใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากผู้ให้ข้อมลูหลัก (Key informants) จ านวน 5 คน 

 3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลตากภาคสนาม โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ โดยที่ผู้ศึกษาเลือกวิธีการ

สัมภาษณ์ตามวัตถุประสงค์การวิจัย 

 4. เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บข้อมูล ใช้แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structure)  

 5. วิธีการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจัยได้น าเอาข้อมูลจากการสัมภาษณ์จากกลุม่ตัวอย่างมาจัดเป็น

ประเด็นๆ  โดยเรียงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย จากนั้นจึงวิเคราะห์ข้อมูลในแตล่ะประเด็นโดยใช้เทคนิค

การวิเคราะหเ์นื้อหา (Content analysis) ตามหลักการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคุณภาพ และน าเสนอ

ผลการวิจัยด้วยวิธีการเชิงในรูปแบบการบรรยาย (Descriptive Research) 
 

ผลการวิจัย 

 1. ผลจากการวิจัยเอกสารสามารถสรปุได้ดังนี ้

 การบริการสาธารณะ เป็นการบริหารงานที่กอ่ใหเ้กิดผลประโยชน์และตอบสนองความ

ต้องการแกป่ระชาชนเป็นวงกว้าง ซึง่การบรกิารสาธารณะนัน้เป็นแนวนโยบายมากจากภาครฐั

ส่วนกลาง โดยแบ่งอ านาจให้องค์การบรหิารส่วนต าบลเป็นผูร้ับนโยบายเพือ่ด าเนินการ โดยการ

บริการงานดังกล่าวมสี่วนเกี่ยวข้อกบัประชาชนโดยตรง ซึง่จะต้องมีการประสานงานหรือระหว่างภาค

ประชาชนและภาครัฐ ดังนั้นการศึกษาคุณภาพการใหบ้รกิาร จึงต้องมีการน าเอาแนวคิดเกี่ยวกบัความ

พึงพอใจในการใหบ้รกิารมาบูรณาการในการศึกษาด้วย 



ซึ่งความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ทัศนคต ิความคิด ความรู้สึก และการรับรู้ ของ

ปัจเจกบุคคลต่อสิ่งหนึ่งๆ มลีักษณะเป็นนามธรรม ซึง่แสดงออกเมื่อตนเองได้รับบริการที่ตอบสนอง

ความต้องการของตนเรียบรอ้ยแล้ว ซึ่งความพงึพอใจเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรบัรูส้ิ่งที่ได้รับ

มาจากการบริการ ซึ่งความพึงพอใจถูกน ามาเป็นเกณฑ์ในการวัดประสิทธิภาพประสิทธิผลในการ

ให้บรกิารประชาชนที่เข้ามาติดต่อขอรบับริการจากองค์การซึ่งสามารถวัดได้จากการแสดงพฤติกรรม

ของบุคคลทีเ่ข้ามารบับริการ ซึ่งบรบิทต่างๆภายในองค์การย่อมสง่ผลต่อความพึงพอใจในการบริการ 

จากการศึกษางานวิจัย และเอกสารที่เกี่ยวข้อแล้วนั้น พบว่าปัจจัยที่สง่ผลต่อการใหบ้รกิาร ประกอบ

ไปด้วย 1) บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ่2) ข้ันตอนการบรกิาร 3) สภาพแวดล้อมในองค์การ 4) 

ระยะเวลาบริการ  5) ความสะดวกในการให้บริการ 

จากการด าเนินการศึกษาความพึงพอใจเกี่ยวกบัการบริการท าให้พบว่าคุณภาพการให้บริการ

ของหน่วยงานภาครัฐ จัดได้ว่าเป็นเรือ่งหรือแนวคิดใหมท่ี่หน่วยงานภาครัฐจะต้องด าเนินการตาม

กรอบและบรบิทของการปฏิรูประบบบรหิารภาครัฐของไทย โดยเฉพาะนับแต่ได้มีการรื้อปรบัระบบ

ราชการครัง้ใหญเ่มื่อปี พ.ศ.2545 อันเป็นผลมาจากทั้งนโยบายของรัฐบาลในสมัยนั้น และข้อก าหนด

จากบทบัญญัติของกฎหมายหลายฉบบั ประกอบกับการน าแนวคิดของการบรหิารงานราชการแบบมุ่ง

ผลสัมฤทธ์ิ (Result-based Management) ได้ท าให้หน่วยงานราชการต่างๆ มุ่งก าหนดเป้าประสงค์

หลักเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Core Objective) ในการจดับริการประชาชนทุกระดับเพื่อใหเ้กิด

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ อันเป็นไปตามเจตนารมณ์ในการพัฒนา

ระบบราชการในเชิงการจัดระบบบริหารราชการแผ่นดินที่เนน้ความมีประสิทธิภาพ สามารถ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแทจ้รงิ 
  
 2. ผลจากการสัมภาษณ์สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

ในส่วนของการวิเคราะห์ข้อมูล จากข้อค้นพบด้านต้นน้ัน ผู้วิจัยสามารถสรุปออกเป็นราย

ประเด็นที่ค้นพบได้ทัง้หมด 6ประเด็น  ได้แก่ 1) บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่  2) ข้ันตอนการบริการ 3) 

สภาพแวดล้อมในองค์การ  4) ระยะเวลาบริการ 5) ความสะดวกในการใหบ้ริการ และ 6) ผู้น าของ

องค์การ โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Anlysis)  ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

ประเด็นที่ 1 บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่  การให้บริการที่ก่อให้เกิดความพงึพอใจสูงสุด ซึ่ง

เกณฑ์ทีป่ระชาชนใช้วัดระดับของคุณภาพการให้บริการมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ขององค์การ เนื่องจาก



เจ้าหน้าที่ขององค์การมีหน้าที่ในการประสานงานระหว่างประชาชนกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง

นั้นๆ และเผชิญหน้ากับประชาชนโดยตรง ดังนั้นสิง่ต่างๆที่เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ อาทิ การแตง่กาย 

พฤติกรรม การแสดงออก ความเอาใจใส่ ล้วนเป็นสิ่งสะทอ้นถึงความพึงพอใจในการใหบ้รกิารของ

องค์การ  

ประเด็นที่ 2 ข้ันตอนการบริการ ข้ันตอนการใหบ้ริการเป็นปจัจัยที่แสดงให้เห็นถึงการวาง

ระบบภายในองค์การ ข้ันตอนการใหบ้ริการมากเท่าไรก็แสดงถึงความซับซ้อนของภายในองค์การ อีก

ทั้งแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการท างานภาย รวมถึงแสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจของประชาชน

ที่เข้ามารบับริการในอีกด้วย  

 ประเด็นที ่3 สภาพแวดล้อมในองค์การ สภาพแวดล้อมหรือบรรยากาศในองค์การ ถือว่าเป็น

สิ่งกระตุ้นต่อการตื่นตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้ปฏิบัติงานใหม้ีประสทิธิภาพ อีกทั้งยังช่วย

ส่งเสริมภาพลกัษณ์และเป็นแรงดึงดูดขององค์การตอ่คนภายนอก ในแง่ของการบรกิารสภาพแวดล้อม

ภายในองค์การที่ดี จะน าไปสู่ความพึงพอใจในการใหบ้รกิาร 

ประเด็นที ่4 ระยะเวลาบริการ  การบรกิารสาธารณะแก่ประชาชนที่ดีมีคุณภาพน้ันเป็นหนึ่ง

ภารกิจของหน่วยงานของภาครัฐ โดยเฉพาะองค์การบรหิารส่วนต าบลที่ปฏิบัติภารกิจใกล้ชิดกับ

ประชาชนมากทีสุ่ด ในการด าเนนิงานเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน อีกทั้ง เวลาเป็นปจัจัยหนึ่งที่

ส าคัญมาก ในมุมของการบริการ เวลาจงึถูกจัดเป็นปัจจัยที่องค์กรสามารถน ามาเป็นจุดแข็งทีท่ าให้

ประชาชนจดจ า  ท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการบริการได้   

ประเด็นที ่5 ความสะดวกในการให้บริการ ความสะดวกในการให้บริการถือเป็นกลยทุธ์อย่าง

หนึ่งในการสร้างความพึงพอใจแกผู่้ขอรับบริการ ซึ่งเป็นสิ่งทีอ่งค์การแสดงออกถึงความเอาใจใส่

ประชาชน การอ านวยความสะดวกเป็นการกระท าทีท่างภาครัฐเอื้อเพื่อประโยชน์สูงสุดของประชาชน

แบบเบ็ดเสรจ็ในจุดเดียวในรูปแบบของบรกิารสาธารณะ 

ประเด็นที่ 6 ผู้น าขององค์การ ผู้น าองค์การถือว่าเป็นปจัจัยที่มีความส าคัญที่สุดในองค์การ 

เนื่องจากการผู้น าองค์การเป็นผู้รบัเอานโยบายจากส่วนกลาง และน ามาปรับใช้ ดังนั้นการด าเนินการ

ใดๆส่วนหนึ่งมาจากนโยบายของส่วนกลางและวิสัยทัศน์ของผู้น าองค์การเอง ดังนั้นผู้น าองค์การ

จะต้องใช้เครื่องมือในการสื่อสารในองค์การในการสร้างความรับรู้ และตระหนกัถึงความส าคัญในการ

ให้บรกิารสาธารณะแก่ประชาชน และใหทุ้กคนรบัทราบแนวทางการปฏิบัติในทิศทางเดียวกัน อีกทัง้

ผู้น ายังสามารถเป็นแม่แบบทางพฤติกรรมให้บุคลากรไดป้ฏิบัติตาม 



 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 ผลการวิจัยครั้งนีส้รปุได้ว่าปัจจัยที่สง่ผลต่อการบริการขององค์การบรหิารส่วนต าบลแมก่๊า  

อ าเภอสันป่าตอง จงัหวัดเชียงใหม่ มีทัง้หมด 6 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่  ด้าน

ข้ันตอนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมในองค์การ  ด้านระยะเวลาบริการ ด้านความสะดวกในการ

ให้บรกิาร และ ด้านผู้น าขององค์การ สอดคล้องกับงานวิจยัของ ชนะดา วีระพันธ์ (2554) ซ่ึงศึกษา

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า 

อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี และสอดคล้องกับงานวิจัยบุญศักดิ์ รามล (2553) ศึกษาเรื่อง 

ความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าในการบริการของ บริษัท สหการประมูล  

เนื่องจากงานวิจัยเรือ่งนี้ด าเนินการวิจัยในลักษณะของการวิจัยคุณภาพ ท าให้ทราบถึง

ข้อคิดเห็นของประชาชนเพียงบางกลุม่เท่านั้น ส าหรับการศึกษาครั้งต่อไปควรใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบ

ผสมผสาน หรอืเชิงปริมาณ เพือ่ให้ทราบถงึข้อมลูที่ลุม่ลกึมากขึ้น และจะท าให้ถึงตัวแปรแฝงเกี่ยวกบั

การศึกษาเกี่ยวกบัการบรกิารอกีด้วย 
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