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บทคัดย่อ 
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

แม่ฮ่องสอน ประจ าปีงบประมาณ 2564 ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เป็นการ
วิจัยเชิ งปริมาณ (Quantitative Research) และการศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary 
Research) และส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ส าหรับประชากรที่ศึกษา ได้แก่ 
ประชากรที่เข้ารับบริการใน 4 งานบริการคือ งานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของ
ประชาชนและบริการสาธารณะ  งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า งานด้านบริการข้อมูล
สารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS และงานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนประจ าปี
งบประมาณ 2564 

วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาของความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ ฮ่องสอน เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มี 
ต่อการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ ฮ่องสอน  เพ่ือศึกษาคุณภาพ 
ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน  จ าแนกเพศ อายุ  
ระดับการศึกษาและอาชีพ  เป็นการศึกษาถึ งปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ รับบริการที่ มี 
ต่อการให้บริการแก่ประชาชนตามมิติที่  2 ด้านคุณภาพการให้บริการใน 5 ประเด็นส าคัญคือ  
1) ความพึ งพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึ งพอใจต่อช่องทางการให้ บริการ  
3) ความพึงพอใจต่อ เจ้ าหน้ าที่ ผู้ ให้บริการ 4) ความพึ งพอใจต่อสิ่ งอ านวยความสะดวก  
5) ความพึงพอใจต่อความรู้ความเข้าใจ ประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
คือประชากรที่ เข้ารับบริการใน 4 งานบริการในงบประมาณ 2564 จ านวนทั้งสิ้น 1,152 คน  
เก็บข้อมูลตามประเภทของงานที่ให้บริการ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม
ความพึงพอใจ สถิติที่ ใช้วิเคราะห์ข้อมูลความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
เลขคณิต (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐานใช้
ค่าสถิติ T-test ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มใช้สถิติ One-way 
ANOVA และทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้ วยวิธี  LSD (Least Significant Difference Test)  
โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ประกอบด้วย 

ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน
ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 89.00 อยู่ในระดับคุณภาพของการ
ให้บริการในระดับที่ 7 เมื่อพิจารณาประเด็นของการให้บริการแต่ละงานบริการ พบว่า ผู้รับบริการมี



ฎ 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพของงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและ
บริการสาธารณะมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90.00 รองลงมาคือด้านงานบริการข้อมูลสานสนเทศ
ภูมิศาสตร์ GISและด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนคิดเป็นร้อยละ 88.60 และ
การศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า  คิดเป็นร้อยละ 88.40 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทา
ความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะ จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา และอาชีพ 
พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือ
บรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของ
ประชาชนและบริการสาธารณะแตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพื่อบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะไม่
แตกต่างกัน และผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกล
เพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะแตกต่างกัน 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.
บ้านจองค า จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา และอาชีพ พบว่า พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษาไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษา
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาไม่แตกต่างกัน และผู้รับบริการที่มีอาชีพ
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาไมแ่ตกต่างกัน  

เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศ
ภูมิศาสตร์ GIS จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านโครงการบริหารจัดการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศภูมิศาสตร์
แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือ
บรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีระดับ
การศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโครงการบริหารจัดการศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศภูมิศาสตร์ไม่แตกต่างกัน และผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานด้านโครงการบริหารจัดการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศภูมิศาสตร์แตกต่างกัน 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการของงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีระดับ
การศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนไมแ่ตกต่าง  

 
 

 



 
บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำ 

การปกครองส่วนท้องถิ่น หรือการปกครองท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการจัดระบบการปกครอง
ภายในประเทศไทย เป็นรูปแบบการปกครองที่จ าเป็นและมีความส าคัญในทางการเมืองการปกครอง
ของชุมชนต่างๆ เฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซึ่งกล่าวในทางทฤษฎีและ
แนวความคิดทางปกครองจะเห็นได้ว่ารัฐบาลซึ่งเป็นกลไกในการบริหารการปกครองของรัฐนั้น    
( Jack C. Plano and Others, Political Science Dictionary (Illinois : The Dry Press, 1973 ) , 
p.147. อ้างใน ประทาน คงฤทธิศึกษากร) ย่อมมีภาระหน้าที่อย่างมากมายในการบริหารประเทศ    
ให้ประชาชนได้รับความสุข ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคง
แห่งชาติทั้งในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ที่รัฐบาล
จะดูแลและจัดท าบริการให้กับประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปัญหา
เกี่ยวกับความล่าช้าในการด าเนินงาน การที่อาจจะไม่สนองตอบต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้ 
และรวมทั้งข้อจ ากัดเกี่ยวกับงบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือเจ้าหน้าที่ด าเนินงานให้ทั่วถึง 
ได้การลดภาระของรัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง  เพ่ือการ
สนองตอบต่อความต้องการของชุมชน จะได้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์
ของชุมชนนั้นๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและความส าคัญเกิดขึ้น 

จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครอง  
ของรัฐบาลในอันที่จะรักษาความมั่นคง และความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจายอ านาจ
ปกครอง และเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง
ตนเอง ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร , 2539, หน้า 28.) 
1) การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง
ท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความ
เกี่ยวพันมีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อ
ประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัยอันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครอง
ประชาธิปไตยในที่สุด (ชูศักดิ์ เที่ยงตรง, 2518, หน้า 6-7.) 2) การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชน
รู้จักท้องถิ่นการปกครองตนเอง (Self-Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบน โดยเป็นการที่
ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบ
บริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียง
ประชาชนด้วย
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วิถีทางประชาธิปไตยประชาชนออกเสียงประชามติ (Reference) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน 
(Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมีส่วนรับรู้ถึง
ปัญหาและแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของตน (ชูวงศ์ ฉายะบุตร , หน้า 29.) 3) การปกครองท้องถิ่นเป็นการ
แบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการกระจายอ านาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่
อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ขณะที่แต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่าง
กัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด และกิจการ
บางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอ่ืนๆ และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดย
ส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระ
ดังกล่าวท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญๆ หรือกิจการใหญ่ๆ ระดับชาติอันเป็น
ประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความคล่องตัวในการด าเนินงานของรัฐบาลจะมีมากขึ้น 
4) การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ 
เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความต้องการ 
และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการ
ของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเอง 5) การปกครองท้องถิ่นจะเป็น
แหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองและการบริหารของประเทศในอนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่น
ย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง การสนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็น
พ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 
6) การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 
ทัง้ทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 

องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) จึงตั้งขึ้นเพ่ือบริหารกิจการในเขตจังหวัด และช่วยพัฒนา
งานของเทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) โดยประสานแผนพัฒนาท้องถิ่นเพ่ือไม่ให้งาน
ซ้ าซ้อน และจัดสรรงบประมาณให้ ในส่วนของการปรับปรุงระบบบริหารราชการไทยให้ตอบสนอง
ความต้องการของสังคมและประชาชนผู้รับบริการ จึงด าเนินตามแนวทางการปฏิรูประบบบริหาร
จัดการภาครัฐที่เน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอาศัยการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน เป็น
เครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ดังนั้น เพ่ือให้การบริการ
ประชาชนเป็นไปตามเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ ประกอบกับแนวคิดของการกระจายอ านาจของ
ท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้ มากที่สุดและการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถิ่นกับประชาชน  เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้
ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย 
คณะผู้วิจัยได้เห็นถึงความส าคัญของการให้บริการจึงต้องการที่จะศึกษาเพ่ือให้ทราบถึง ระดับ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการใน 5 งานบริการ ได้แก่ 1) งานบริการเครื่องจักรกล
เพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชน และบริการสาธารณะ 2) งานส่งเสริม และพัฒนาคนพิการ
จังหวัดแม่ฮ่องสอน 3) งานการจัดเก็บรายขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 4) งานส่งเสริม
ผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน และ 5) งานการส่งเสริมกีฬา และนันทนาการ ตามมิติที่ 2  
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ที่ให้บริการ เพ่ือต้องการทราบถึงปัญหา และข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
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ทั้งนี้เพ่ือที่น าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ
และสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน  

2. เ พ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน  

3. เพ่ือศึกษาคุณภาพของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
4. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
 
1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 
 1. สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
 2. สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
 3. สมมติฐานข้อที่ 3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
 4. สมมติฐานข้อที่ 4 ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
 
1.4 ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 

1.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจกับการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

2.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  

3.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน เพ่ือพัฒนาการท างานของเจ้าหน้าที่ ให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนด
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างในองค์กร
ได้อย่างยุติธรรม 
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1.5 ขอบเขตของกำรวิจัย 
1. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  

ก า ร ศึ ก ษ า ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ใ น เ ข ต ก า ร ป ก ค ร อ ง ข อ ง อ ง ค์ ก า ร บ ริ ห า ร 
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนโดยศึกษา การให้บริการประชาชนโดยให้ครอบคลุมภารกิจหลักใน 5  
งานบริการ ได้แก่ งานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการ
สาธารณะ งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า งานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ 
GIS งานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ตามมิติที่ 2 ด้าน
คุณภาพการให้บริการซึ่งประกอบด้วยประเด็นส าคัญดังนี้ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
5. ความพึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ 

โดยท าการศึกษาถึงปัญหา และอุปสรรค ที่มีต่อการให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจนแนวทาง
การพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

 
2. ขอบเขตด้ำนประชำกรและพื้นที่ 
การศึ กษาครั้ ง นี้ ท า ก า รศึ กษา จากประชาชนที่ รั บบริ ก า รจาก องค์ ก า รบริ หาร 

ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนครอบคลุม 7 อ ำเภอ ได้แก่ อ ำเภอเมือง อ ำเภอแม่สะเรียง อ ำเภอปำย  
อ ำเภอขุนยวม อ ำเภอแม่ลำน้อย อ ำเภอสบเมย และอ ำเภอปำงมะผ้ำ จ ำนวน 284,549 คนซึ่งเป็น
ประชากรอาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่การให้บริการองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง 
จังหวัดแม่ฮ่องสอน  

 
3. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
เริ่มด าเนินการตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันที่ 30 กันยายน 2564 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 กำรประเมินผล หมายถึง กระบวนการวัดคุณภาพการให้บริหารของหน่วยบริการ 
โดยพิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ด้วยการประสานงานหรือจ้างหน่วยงานหรือสถาบันภายนอกที่เป็นกลาง ด าเนินการส ารวจ 
 หน่วยงำนหรือสถำบันภำยนอกที่เป็นกลำง หมายถึง วิทยาลัยแม่ฮ่องสอน มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏเชียงใหม่  

ควำมพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางด้านความรู้สึกหรืออารมณ์ตอบสนองต่อ
สถานภาพต่างๆในการให้บริการของประชาชนซึ่งครอบคลุมด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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 กระบวนกำรให้บริกำร หมายถึง องค์ประกอบและโครงข่ายต่างๆ ที่สัมพันธ์กับกิจการ
ให้บริการประชาชนซึ่งประกอบด้วยอาคาร สถานที่ เงื่อนไขในการติดต่อ ขั้นตอนของการให้บริการ  
ที่ด าเนินการต่อเนื่องกันตั้งแต่เริ่มต้นทางเดินของงาน จนถึงขั้นตอนสุดท้ายของทางเดินของงาน 
 เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมายถึง บุคลากรขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ที่ท าให้
กระบวนการให้บริการในแต่ละด้านเคลื่อนไหวไปจนเสร็จสิ้น 

ประชำชนผู้รับบริกำร หมายถึงประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้านต่างๆ จากองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จากงานบริการ 4 งานคือ งานบริการเครื่องจักรกลเพ่ือ
บรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะ งานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัด
แม่ฮ่องสอน โครงการบริหารจัดการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศภูมิศาสตร์และงานด้านการศึกษา ตาม
กรอบการปฏิบัติงาน 5 ด้านคือ ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่ง
อ านวยความสะดวก และผลประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ 
 
1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1. ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  
2. ทราบถึงปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะและความต้องการจากการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
3. ทราบถึงแนวทางการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน  

เพ่ือพัฒนาการท างานของเจ้าหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น 
4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลงานการส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการจ่ายเงิน

ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นได้อย่างยุติธรรม 
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บทท่ี 2  

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 
เพ่ือให้การศึกษาวิจัยความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนครั้งนี้มีความเหมาะสมในการศึกษาและวิเคราะห์จึงขอเสนอ
ทฤษฎีและงานวิจัยที่ใช้ประกอบในการวิจัยครั้งนี้คือ 

2.1 ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
2.2 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
2.3 การบริหารการคลังขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
2.4 การก ากับดูแลองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.6 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.7 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 
2.8 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 
2.9 ความพึงพอใจในการบริการ 
2.10 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.11 กรอบแนวคิด 

 
2.1 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
 องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) คือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดใหญ่ที่สุดของ
ประเทศไทย มีจังหวัดละหนึ่งแห่ง ยกเว้นกรุงเทพมหานครซึ่งเป็นการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
พิเศษ องค์การบริหารส่วนจังหวัด มีเขตพ้ืนที่รับผิดชอบครอบคลุมทั้งจังหวัด จัดตั้งขึ้นเพ่ือบริการ
สาธารณประโยชน์ในเขตจังหวัด ตลอดทั้งช่วยเหลือพัฒนางานของเทศบาลและองค์การบริหการส่วน
ต าบล (อบต.) รวมทั้งการประสานแผนพัฒนาท้องถิ่นเพ่ือไม่ให้งานซ้ าซ้อน 

2.1.1 ข้อมูลทั่วไป 
 1. ที่ตั้งและอาณาเขต  
 องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนตั้งอยู่บนถนนขุนลุมประพาส ต าบลจองค า 
อ าเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ก่อตั้งตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัดพ.ศ. 2540  
ซึ่งได้ก าหนดให้มีหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง เรียกว่า องค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและมีพ้ืนที่รับผิดชอบทั่วทั้งจังหวัด 
  จังหวัดแม่ฮ่องสอนตั้งอยู่ทางภาคเหนือไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือของประเทศ
ไทยระหว่างเส้นรุ้ง(ละติจูด) ที ่17 องศา 38 ลิปดา –19 องศา 48 ลิปดาเหนือและเส้นแวง (ลองติจูด) 
ที่ 97 องศา 20 ลิปดา –98 องศา 39 ลิปดาตะวันออกซึ่งห่างจากกรุงเทพมหานครมากที่สุดใน
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ภาคเหนือมีระยะทางประมาณ 924 กิโลเมตรมีพ้ืนที่ประมาณ 12,6814.259 ตารางกิโลเมตรหรือ
ประมาณ 7,925,812.5 ไร่ซึ่งใหญ่เป็นอันดับ 3 ของภาคเหนือและเป็นอันดับ 7 ของประเทศมีความ
ยาวจากเหนือจรดใต้ประมาณ 250 กิโลเมตรและกว้างประมาณ 95 กิโลเมตรมีอาณาเขตพรมแดน
ติดต่อกับสหภาพพม่าทุกอ าเภอถึง 483 กิโลเมตรเป็นพรมแดนที่เป็นพ้ืนดินประมาณ 326 กิโลเมตร
พรมแดนแม่น้ าสาละวิน 127 กิโลเมตรและแม่น้ าเมยประมาณ 30 กิโลเมตรอาณาเขตติดต่อ  ดังนี้  
  ทิศเหนือและทิศตะวันตก ติดต่อกับประเทศสหภาพพม่ารวม 3 รัฐ คือ รัฐฉาน 
ตอนใต้รัฐคะยาและรัฐกอทูเลโดยมีเทือกเขาถนนธงชัยตะวันตกแม่น้ าสาละวินและแม่น้ าเมยเป็นแนว
พรมแดนกั้นระหว่างประเทศ 
  ทิศใต้ ติดต่อกับอ าเภอท่าสองยาง จังหวัดตาก โดยมีแม่น้ ายวมและแม่น้ าเงาเป็น
แนวเขต 
  ทิศตะวันออก ติดต่อกับอ าเภอเวียงแหง อ าเภอเชียงดาว อ าเภอแม่ริม อ าเภอ 
แม่แจ่ม อ าเภอฮอดและอ าเภออมก๋อยจังหวัดเชียงใหม่โดยมีเทือกเขาถนนธงชัยกลางและเทือกเขา
ถนนธงชัยตะวันออกเป็นแนวเขตจังหวัด 
 
 2. ลักษณะภูมิประเทศ 
  พ้ืนที่ส่วนใหญ่ของจังหวัดแม่ฮ่องสอนเป็นทิวเขาสูงสลับซับซ้อนและยังคงเป็นป่าไม้
ตามธรรมชาติที่อุดมสมบูรณ์ โดยมีพ้ืนที่ป่าไม้ประมาณ 676,650 ไร่คิดเป็นร้อยละ 88.02 ของพ้ืนที่
ทั้งจังหวัดมีทิวเขาเรียงตามแนวทิศเหนือ – ใต้ขนานกันซึ่งมีทิวเขาที่ส าคัญคือทิวเขาแดนลาวอยู่ทาง
ตอนเหนือสุดของจังหวัดเป็นแนวแบ่งเขตแดนประเทศไทยกับประเทศสหภาพพม่าและทิวเขาถนน
ธงชัยซึ่งประกอบด้วยทิวเขาเรียงขนานกัน 3 แนว คือ ทิวเขาถนนธงชัยตะวันตกเป็นแนวเขตแดน
ไทย–สหภาพพม่าทิวเขาถนนธงชัยกลางอยู่ระหว่างแม่น้ ายวมและแม่น้ าแม่แจ่มและทิวเขาถนนธงชัย
ตะวันออกอยู่ทางทิศตะวันออกของจังหวัดเป็นแนวแบ่งเขตระหว่างจังหวัดแม่ฮ่องสอนกับเชียงใหม่
ยอดเขาที่สูงที่สุด คือยอดเขาแม่ยะอยู่บริเวณทิวเขาถนนธงชัยตะวันออกทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ
ของจังหวัดในเขตอ าเภอปาย ซึ่งสูงจากระดับน้ าทะเลประมาณ 2,005 เมตร พ้ืนที่ราบที่เหมาะส าหรับ
เพาะปลูกมีจ ากัดเพียง 211,413 ไร่ หรือร้อยละ 2.60 ของพ้ืนที่จังหวัดบริเวณอ าเภอแม่สะเรียง
บริเวณอ าเภอขุนยวมและบริเวณอ าเภอปาย 
 
 3. ลักษณะภูมิอากาศ 
 จังหวัดแม่ฮ่องสอนเป็นจังหวัดที่มีภูมิอากาศแบบร้อนชื้น โดยในฤดูร้อนจะมีอากาศ
ร้อนจัดในฤดูหนาวอากาศหนาวจัดและฝนจะตกชุกในฤดูฝน นอกจากนี้จังหวัดแม่ฮ่องสอนมีหมอกปก
คลุมตลอดทั้งปี ทั้งนี้มีสาเหตุเนื่องจากลักษณะภูมิประเทศที่เป็นหุบเขาสูง มีพ้ืนที่อยู่บนที่สูงเหนือ
ระดับน้ าทะเล ท าให้มีอุณหภูมิสูงในตอนกลางวัน เนื่องจากถูกแสงแดด ส่วนในตอนกลางคืนจะได้รับ
อิทธิพลจากลมภูเขาท าให้อากาศเย็นลงอย่างรวดเร็ว ซึ่งเมื่อความร้อนในตอนกลางวันลอยตัวขึ้น
ปะทะกับความชื้นของอากาศจึงท าให้เกิดหมอกปกคลุมโดยทั่วไปในตอนกลางคืน สภาพภูมิอากาศจะ
มีความแตกต่างกันอย่างชัดเจนทั้ง 3 ฤดูกาล โดยในปี 2561 สภาพภูมิอากาศของจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
สรุปได้ดังนี้ 
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 ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่ช่วงระหว่างเดือนกุมภาพันธ์ – เดือนพฤษภาคม จะมีอากาศร้อน
อบอ้าวโดยสถานีอุตุนิยมวิทยาจังหวัดแม่ฮ่องสอน ได้วัดอุณหภูมิสูงที่สุดวัดได้ 42 องศาเซลเซียส 
 ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่ช่วงเดือนพฤษภาคม – ตุลาคม จะได้รับอิทธิพลจากลมมรสุม
ตะวันตกเฉียงใต้ ท าให้อากาศชุ่มชื้น ฝนจะตกชุกซ่ึงมีปริมาณที่ตกมากที่สุด ในเดือน สิงหาคม ปริมาณ
ที่ตกวัดได้ 230 มิลลิเมตร และปริมาณน้ าฝนเฉลี่ยทั้งจังหวัดวัดได้ 1,100 มิลลิเมตร (พ.ศ. 2560) และ
ในรอบปีมีฝนตก 136 วัน 
 ฤดูหนาวเริ่มตั้งแต่ช่วงเดือนตุลาคม – กุมภาพันธ์ โดยได้รับอิทธิพลจากลมมรสุม
ตะวันออกเฉียงเหนือและความกดอากาศสูงจากประเทศจีน อากาศจะหนาวเย็นมาก สถานี
อุตุนิยมวิทยาจังหวัดแม่ฮ่องสอน ได้วัดอุณหภูมิต่ าสุดวัดได้ 11.40 องศาเซลเซียสเมื่อวันที่ 12 
มกราคม 2559 และท่ีสถานีอุตุนิยมวิทยาแม่สะเรียงอุณภูมิ ต่ าสุด วัดได้ 8.4 องศาเซลเซียส 
  อุณหภูมิในจังหวัดแม่ฮ่องสอนนั้นจะมีความแตกต่างกันอย่างชัดเจน  ระหว่าง
กลางวันกับกลางคืนและระหว่างฤดูร้อนกับฤดูหนาว ทั้งนี้เนื่องจากลักษณะภูมิประเทศเป็นหุบเขาสูง
เหนือระดับน้ าทะเลท าให้อุณหภูมิสูงในตอนกลางวันเพราะถูกแสงแดด ส่วนตอนกลางคืนจะได้
อิทธิพลจากลมภูเขาท าให้อากาศเย็นลงอย่างรวดเร็ว 
 
 4. เขตการปกครอง 
  จังหวัดแม่ฮ่องสอนแบ่งเขตการการปกครองออกเป็น 7 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอเมือง
อ าเภอแม่สะเรียง อ าเภอปาย อ าเภอขุนยวม อ าเภอแม่ลาน้อย อ าเภอสบเมยและอ าเภอปางมะผ้า  
มีหมู่บ้านทัง้หมด 415 หมู่บ้าน  มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 50 แห่งประกอบด้วย 
                                     -   องค์การบริหารส่วนจังหวัด 1 แห่ง 
                                      -  เทศบาลเมือง 1 แห่ง 
                                      -  เทศบาลต าบล 6 แห่ง 
                                      -  องค์การบริหารส่วนต าบล 42 แห่ง 
 
ตารางท่ี 2.1 สรุปเขตการปกครองของจังหวัดแม่ฮ่องสอน แยกเป็นรายอ าเภอ 
 

อ าเภอ จ านวนองค์การ 
บริหารส่วนต าบล 

จ านวนเทศบาล
ต าบล 

จ านวน
หมู่บ้าน 

หมายเหตุ 

เมือง 6 - 68 เทศบาลเมือง  1  
แห่ง 

อบจ.  1  แห่ง 
ขุนยวม 6 1 43 
ปาย 7 1 62 
แม่สะเรียง 5 3 77 
แม่ลาน้อย 8 1 69 
สบเมย 6 - 58 
ปางมะผ้า 4 - 38 
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 5. ประชากร 
 ประชากรในจังหวัดแม่ฮ่องสอน โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ๆ คือ 

 1) คนไทยเชื้อสายไทยใหญ่หรือคนไต เป็นกลุ่มที่อยู่บนพ้ืนที่ราบและเป็นประชากร
ส่วนใหญ่ของจังหวัดชาวไทยใหญ่เรียกตัวเองว่า "ไตโหลง" เรียกสั้นๆ ว่า "ไต" พม่าเรียกว่า "ฉาน" หรือ 
"ชาน" ชาวไทยใหญ่อพยพมาจากรัฐฉาน ซึ่งเป็นบ้านเมืองเดิมในประเทศ 

 2) กลุ่มชาติพันธุ์ในจังหวัดแม่ฮ่องสอน ส่วนใหญ่จะอาศัยและประกอบอาชีพอยู่
บนพ้ืน ที่สูงมีจ านวนใกล้เคียงกับคนเชื้อสายไทยใหญ่ โดยชาวไทยภูเขาจะอยู่ในทุกอ าเภอมีทั้งหมด 
576 กลุ่มบ้าน ประกอบด้วยเผ่าต่างๆ ดังนี้ 
 - กะเหรี่ยง เป็นชนเผ่าที่มีประชากรมากที่สุดของชาวไทยภูเขา คือ ประมาณร้อยละ 
79 .3 จะตั้งถิ่นฐานอยู่ทุกอ าเภอ ปาดอง หรือ กะเหรี่ยงคอยาว ปัจจุบันมีอยู่ที่บ้านในสอย  
บ้านน้ าเพียงดินและบ้านห้วยเสือเฒ่าในเขตอ าเภอเมืองแม่ฮ่องสอน นอกจากนี้ยังมีกะเหรี่ยงที่อพยพ
มาจากประเทศพม่า คือ กะเหรี่ยง กะยัน   
 - ลาหู่ แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ลาหู่แดง และลาหู่ด า 
 - ลีซู พบได้ใน อ าเภอปาย และ อ าเภอปางมะผ้า 
 - ละเวื่อ เป็นกลุ่มชนที่อาศัยในดินแดนล้านนารวมถึงแม่ฮ่องสอนมาตั้งแต่โบราณ 
ปัจจุบันชาวละเวื่อ หรือลั๊วะอพยพขึ้นไปอยู่บนพ้ืนที่ภูเขาสูง ตั้งชุมชนเป็นแนวยาวไปตามสันเขา  
พบได้มากท่ีเขตรอยต่ออ าเภอแม่ลาน้อย กับอ าเภอแม่แจ่ม จังหวัดเชียงใหม่  
  - ม้ง เป็นกลุ่มชาวเขาที่มีประชากรน้อยที่สุดในแม่ฮ่องสอน แต่มีอยู่ทุกอ าเภอ 
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ม้งขาว และม้งลาย ซึ่งเรียกจากสีกระโปรงของผู้หญิงชาวม้ง นั่นเอง   
 -  ปะโอ อพยพมาจากรั ฐฉานปัจจุ บันมี ถิ่ นอาศั ยอยู่ บ้ านห้ วยมะ เขื อส้ ม 
ต าบลหมอกจ าแป่ อ าเภอเมืองแม่ฮ่องสอน 
 - จีนยูนาน เป็นกลุ่มชาวจีนที่เป็นอดีตทหารกองพล 93 ที่หนีภัยทางการเมืองเข้ามา
ในประเทศไทยอยู่ที่ อ าเภอปาย อ าเภอปางมะผ้าและอ าเภอเมือง บางแห่งตั้งเป็นชุมชนถาวรมีเฉพาะ
ชาวจีนฮ่อเท่านั้นเช่น หมู่บ้านสันติชล อ าเภอปาย และหมู่บ้านแม่ออ อ าเภอเมือง 
  
2.2. อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ .ศ. 2540 รวมทั้งฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม 
มาตรา 45  ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ของ อบจ. ไว้ดังนี้ 

1. ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย 
2. จัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและประสานการจัดท าแผนพัฒนา

จังหวัดตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีก าหนด 
3. สนับสนุนสภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการพัฒนาท้องถิ่น 
4. ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของสภาต าบลและราชการ 

ส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
5. แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่สภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่น 
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6. อ านาจหน้าที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาราชการส่วนจังหวัด พ.ศ. 
2498  เฉพาะในเขตสภาต าบล 

(6/1) ให้ความช่วยเหลือ ส่งเสริมและสนับสนุนในการดูแลการจราจรและการรักษา 
ความสงบเรียบร้อย คุ้มครอง ดูแลและบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

(7 ทวิ) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ 
ท้องถิ่น 

(7 ตรี) จัดการ ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา รวมทั้งการจัดการหรือสนับสนุน 
การดูแลและพัฒนาเด็กเล็ก  

7. จัดท ากิจการใดๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขต
องค์การบริหารส่วนจังหวัด และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วมกันด าเนินการ
หรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท าทั้งนี้ตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 

8. จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้  หรือกฎหมายอ่ืนก าหนดให้
เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  

บรรดาอ านาจหน้าที่ใดซึ่งเป็นของราชการส่วนกลาง หรือราชการส่วนภูมิภาค อาจมอบ 
ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดปฏิบัติได้ ทั้งนี้ ตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
 จ านวนประชากรแยกตามเพศเฉพาะผู้มีสัญชาติไทย และมีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้าน 
ชาย : 144,311 หญิง : 140,238 รวม: 284,549 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2563) 
 
2.3 การบริหารการคลังขององค์การบริการส่วนจังหวัด 

รายได้ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  มาจากภาษีชนิดต่างๆ ที่องค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดเป็นผู้จัดเก็บเอง ได้แก่ ภาษแีละค่าธรรมเนียมจากผู้เข้าพักในโรงแรม ภาษีน้ ามัน บางส่วน
มาจากภาษีบางชนิดที่รัฐบาลเป็นผู้จัดเก็บเองแล้วจัดสรรให้ ตัวอย่างของภาษีเหล่านี้ที่เรารู้จักดี ได้แก่ 
ภาษีมูลค่าเพ่ิม จัดเก็บโดยกรมสรรพากร ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ จัดเก็บโดยกรมการขนส่งทาง
บก ค่าภาคหลวงแร่และค่าภาคหลวงปิโตรเลียม จัดเก็บโดยกรมทรัพยากรธรณี เป็นต้น และบางส่วน
มาจากเงินอุดหนุนของรัฐบาล 

เมื่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีรายได้ก็จ าเป็นต้องก าหนดแนวทางในการใช้จ่าย ซึ่งใน
ระดับประเทศ การบริหารงบประมาณแผ่นดินจะกระท าโดยร่างพระราชบัญญัติงบประมาณรายจ่าย
ประจ าปี ร่าง พ.ร.บ.งบประมาณรายจ่ายประจ าปีนี้จะต้องได้รับความเห็นชอบจากสภาก่อน รัฐบาลจึง
จะน างบประมาณไปใช้จ่ายในการบริหารประเทศได้ การบริหารงบประมาณของ อบจ. ก็ใช้หลักการ
เดียวกัน กล่าวคือ ฝ่ายบริหารจะต้องจัดท าร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี เพ่ือให้สภา
องค์การบริหารส่วนจังหวัดพิจารณาให้ความเห็นชอบก่อน ฝ่ายบริหารคือนายกองค์การบริหาร  
ส่วนจังหวัด จึงจะน าเงินงบประมาณไปใช้จ่ายได้ 
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2.4 การก ากับดูแลองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน มีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 6 เมษายน 

2560 หมวด 14 เรื่องการปกครองส่วนท้องถิ่น มีเจตนารมณ์ที่มุ่งเน้นให้ท้องถิ่นมีความเป็นอิสระใน
การบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ที่บัญญัติไว้ในกฎหมาย และเพ่ือให้เป็นไปตามความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่น จึงมีบทบัญญัติที่เกี่ยวกับการกระจายอ านาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่ นในด้าน
ต่างๆ ทั้งด้านโครงสร้างทางการบริหาร อ านาจหน้าที่ รายได้ การบริหารงานบุคคล และการมีส่วน
ร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่น โดยสาระส าคัญของรัฐธรรมนูญที่เกี่ยวกับการปกครอง
ท้องถิ่น สรุปได้ดังนี้ 

มาตรา 249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่ง
การปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้  ตามวิธีการและรูปแบบ  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีกฎหมายบัญญัติ 

การจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน
ในท้องถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวนและความหนาแน่นของ
ประชากร และพ้ืนที่ที่ต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน 

มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่าง
ยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมาย
บัญญัติการจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอ านาจ
โดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
หน่วยงานหลักในการด าเนินการใด ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไก
และขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และอ านาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และ
อ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยในการจัดท าบริการสาธารณะ
หรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วม
ด าเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ
ด าเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะ
ด าเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ
ด าเนินการนั้นก็ได้รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบ
ภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ทั้งนี้ เพ่ือให้สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างที่ยังไม่อาจ
ด าเนินการได้ ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพ่ือสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อน
กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัด
การศึกษาการเงินและการคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่
จ าเป็นเพ่ือการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม 
การป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความ
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แตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการ
ขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย 

มาตรา 251 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นไปตามที่
กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องใช้ระบบคุณธรรมและต้องค านึงถึงความเหมาะสมและความจ าเป็นของแต่ละ
ท้องถิ่นและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ การจัดให้มีมาตรฐานที่สอดคล้องกันเพ่ือให้
สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปลี่ยนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้ 

มาตรา 252 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการ
เลือกตั้งหรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่นหรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
พิเศษ จะให้มาโดยวิธีอ่ืนก็ได้ แต่ต้องค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ทั้งนี้ ตามที่กฎหมาย
บัญญัติคุณสมบัติของผู้มีสิทธิเลือกตั้งและผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้ง และหลักเกณฑ์และวิธีการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติ ซึ่งต้องค านึงถึงเจตนารมณ์
ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตตามแนวทางที่บัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญด้วย 

มาตรา 253 ในการด าเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหาร
ท้องถิ่นเปิดเผยข้อมูลและรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชนทราบ รวมตลอดทั้งมีกลไกให้
ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ทั้งนี้ ตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กฎหมายบัญญัติ 

มาตรา 254 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าชื่อกัน
เพ่ือเสนอข้อบัญญัติหรือเพ่ือถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้ตามหลักเกณฑ์ 
วิธีการและเงื่อนไขที่กฎหมายบัญญัติ 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดตั้งโดยพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ .ศ. 
2540 และมีอ านาจหน้าที่ด าเนินกิจการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ตามมาตรา 45 และมาตรา 
46 ซึ่งจากบทบัญญัติของกฎหมายดังกล่าวท าให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีบทบาทที่ส าคัญในการ
ช่วยพัฒนาท้องถิ่น คือ 

1. บทบาทในการประสานแผนพัฒนาท้องถิ่น  ในภาพรวมของจังหวัดในรูปของ
แผนพัฒนาจังหวัด โดยรวบรวมแผนงานโครงการของหน่วยราชการส่วนท้องถิ่นทั้งหมดของจังหวัดที่
หน่วยราชการส่วนท้องถิ่น แต่ละแห่งเป็นผู้รับผิดชอบด าเนินการเอง เพ่ือให้เห็นภาพรวมและทิศ
ทางการพัฒนาจังหวัดลดความ ซ้ าซ้อน และมีล าดับความส าคัญของแต่ละงานที่ชัดเจน 

2. สนับสนุนในการด าเนินการกิจกรรมขนาดใหญ่ ซึ่งต้องใช้งบประมาณจ านวนมาก
และ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนไม่มีงบประมาณเพียงพอที่จะด าเนินการได้ จึงต้องให้องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดด าเนินการจัดท า เช่น สนามกีฬา บ่อบ าบัดน้ าเสียรวม เป็นต้น 

3. ประสานและด าเนินโครงการพัฒนา  ที่มีลักษณะคาบเกี่ยวระหว่างองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นหลายแห่ง หากแยกด าเนินการจะสิ้นเปลืองงบประมาณหรือส่งผลให้เกิดความขัดแย้ง
ระหว่างท้องถิ่นเอง เช่น ถนนสายหลักซึ่งผ่านเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบลหลายแห่ง 
สถานที่ทิ้งขยะ สวนสาธารณะ เป็นต้น 

การก ากับดูแล เนื่องจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่น
รูปแบบหนึ่ง และเป็นส่วนหนึ่งของระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน ตามหลักการการกระจายอ านาจ
โดยรัฐบาลกลาง ที่มุ่งกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีผู้บริหารมาจากเลือกตั้งของ
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ประชาชนในพ้ืนที่หรือโดยความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น และด าเนินการบริหารงานพัฒนาท้องถิ่น
ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐบาลผ่านทางจังหวัด การควบคุมก ากับดูแลจึงต้องกระท าเท่าที่จ าเป็น 
ตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย และตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วน
จังหวัด พ.ศ. 2540 ก าหนด คือ 

1. ระดับกระทรวง โดยรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย มีอ านาจก ากับดูแลการ
ปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เพ่ือปฏิบัติให้เป็นไปตามกฎหมาย กฎระเบียบ 
ข้อบังคับของทางราชการ หากมีการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติให้เป็นไปตามกฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ
ของราชการ ผู้ว่าราชการจังหวัดจะรายงานรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยเพ่ือวินิจฉัยสั่งการใน
เรื่องต่างๆ ที่ได้รับรายงานมา เช่น วินิจฉัยเกี่ยวกับการยับยั้งการปฏิบัติการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัด การเพิกถอนมติของสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยผู้ว่าราชการจังหวัด การสั่งให้นายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดพ้นจากต าแหน่ง การยุบสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 

2. ระดับจังหวัด  โดยผู้ว่าราชการจังหวัดมีอ านาจก ากับดูแลการปฏิบัติราชการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และรองนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัด (ฝ่ายบริหาร) และสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด เพ่ือปฏิบัติให้เป็นไปตามกฎหมาย          
กฎระเบียบข้อบังคับของทางราชการ 
 นอกจากความสัมพันธ์ระหว่างรัฐกับองค์การบริหารส่วนจังหวัดเกี่ยวกับการก ากับ
ดูแลตาม พระราชบัญญัติของกฎหมายดังกล่าวแล้ว ยังมีการก ากับดูแลของกระทรวงมหาดไทยและ
จังหวัด ตามระเบียบและหนังสือสั่งการที่ ออกโดยอาศัยอ านาจตามกฎหมาย เช่น ระเบียบ
กระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการวางแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ. 2541 ระเบียบ
กระทรวงมหาดไทยว่าด้วยวิธีการงบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ. 2541 ระเบียบ
กระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการบริหาร ราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2535 ระเบียบ
กระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการรับเงิน การเบิกจ่ายเงิน การฝากเงิน การเก็บรักษาเงินและการตรวจ
เงินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2541 ซึ่งสามารถแยกประเภทการก ากับดูแลองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด ดังนี้ 

- การก ากับดูแลตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 
- การก ากับดูแลเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 
- การก ากับดูแลเกี่ยวกับแผนพัฒนาท้องถิ่น 
- การก ากับดูแลเกี่ยวกับการพัฒนารายได้ท้องถิ่น 
- การก ากับดูแลเกี่ยวกับการเงินการคลังและการงบประมาณท้องถิ่น 
- การก ากับดูแลเกี่ยวกับการตรวจสอบการคลังท้องถิ่น 
 

2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกับการจูงใจของมาสโลว์ พยุงศักดิ์ นามวรรณ (2537, หน้า 53- 54) ได้

ให้แนวคิดท่ีรู้จักกันอย่างกว้างขวางคือทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกับการจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s general 
theory of human motivation) เป็นทฤษฎีล าดับขั้นของความต้องการของมนุษย์ โดยตั้งสมมติฐาน
ว่ามนุษย์มีความต้องการอยู่เสมอไม่มีสิ้นสุด เมื่อความต้องการได้รับการตอบสนอง หรือพึงพอใจอย่าง
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หนึ่งอย่างใดแล้วความต้องการสิ่งอ่ืนๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก ความต้องการของมนุษย์มีลักษณะเป็นล าดับ
ขั้นจากต่ าสุดไปหาสูงสุดซึ่งแบ่งเป็น 5 ขั้นตอนคือ 

1. ความต้องการความสมหวังในชีวิต (Self-Actualization Needs)  
2. ความต้องการชื่อเสียงยกย่อง (Self-esteem Needs)  
3. ความต้องการด้านสังคมความรักความพอใจ (Belong ness And Love Needs)  
4. ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs)  
5. ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological Needs) 
ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
1. ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการเบื้องต้น เพ่ือความ

อยู่รอด เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร น้ า ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความต้องการ
พักผ่อน และความต้องการทางเพศ เป็นต้น ความต้องการทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ของคนก็ต่อเมื่อความต้องการทางด้านร่างกายยังไม่ได้รับการตอบสนองเลย 

2. ความต้องการความปลอดภัย (Safety need) ถ้าหากความต้องการทางด้านร่างกายได้รับ
การตอบสนองตามสมควรแล้ว มนุษย์ยังมีความต้องการสูงในข้ันต่อไป คือความต้องการทางด้านความ
ปลอดภัยหรือความมั่นคงต่างๆ ความต้องการทางด้านความปลอดภัยจะเป็นเรื่องเกี่ยวกับการป้องกัน 
เพ่ือให้เกิดความปลอดภัยจากอันตรายต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากร่างกาย ความสูญเสียทางด้านเศรษฐกิจ 

3. ความต้องการทางด้านสังคมความรักความพอใจ (Belongingness and love needs) 
ภายหลังจากที่ตนได้รับการตอบสนองในสองขั้นดังกล่าว แล้วก็จะมีความต้องการที่สูงขึ้น คือความ
ต้องการทางด้านสังคมจะเริ่มเป็นสิ่งจูงใจที่ส าคัญต่อพฤติกรรมของคน ความต้องการทางด้านนี้เป็น
ความต้องการเกี่ยวกับการอยู่ร่วมกัน และการได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู้สึกว่า
ตนเองนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มทางสังคมอยู่เสมอ 

4. ความต้องการชื่อเสียงยกย่อง (Self-esteem needs) ความต้องการขั้นต่อมาจะเป็นความ
ต้องการที่ประกอบไปด้วยสิ่งต่างๆ คือความมั่นใจในตนเองในเรื่องความสามารถความรู้  และ
ความส าคัญในตัวของตัวเองรวมตลอดทั้งความต้องการที่จะมีฐานะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน 
หรืออยากให้บุคคลอื่นยกย่องสรรเสริญในความรับผิดชอบในหน้าที่การงานการด ารงต าแหน่งที่ส าคัญ
ในองค์กร 

5. ความต้องการความสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) ความต้องการสูงสุดของ
มนุษย์คือความส าเร็จในชีวิตตามความนึกคิด หรือความคาดหวังความทะเยอทะยานความใฝ่ฝัน
ภายหลังจากที่มนุษย์ได้รับการสอบสนองความต้องการทั้ง 4 ขั้นอย่างครบถ้วนแล้วความต้องการใน
ขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเป็นความต้องการที่เป็นอิสระเฉพาะแต่ละคนซึ่งต่างก็มีความนึกคิดใฝ่ฝัน
อยากท่ีจะประสบผลส าเร็จในสิ่งที่ตนคาดฝันไว้อย่างสูงส่งในทัศนะของตน 

ทฤษฏีความต้องการอีอาร์จี (E R G Theory) ในช่วงปีค.ศ.1969 เคลย์ดันอัลเดอร์เฟอร์ 
(อ้างถึงในมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2535, หน้า 195-197) ได้เสนอแนวความคิดที่สอดคล้อง
กับมาสโลว์ซึ่งได้แบ่งระดับความต้องการของมนุษย์เป็น 3 ขั้นตอนคือ 
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1. ความต้องการที่จะมีชีวิตอยู่ (Existence Needs : E) ประกอบด้วยความต้องการที่จ าเป็น
ในการอยู่รอดของมนุษย์ที่เก่ียวข้องกับสภาพแวดล้อม 

2. ความต้องการสัมพันธ์กับผู้อ่ืน (Relatedness Needs : R) เช่นครอบครัวเพ่ือนร่วมงาน
และบังคับบัญชา 

3. ความต้องการเจริญเติบโต (Growth NEEDS: G) เป็นความต้องการที่จะพัฒนาตนเองและ
ใช้ศักยภาพในตนเองที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุดซึ่งเป็นความต้องการสูงสุด 

จะเห็นได้ว่าทฤษฏีของอัลเดอร์เฟอร์มีความคล้ายคลึงกับทฤษฏีล าดับความต้องการของ
มนุษย์ของมาสโลว์แต่แตกต่างที่ความต้องการของมนุษย์อาจกลับไปกลับมาได้เช่นกระบวนการความ
พึงพอใจความก้าวหน้า (Satisfaction – progression process) อาจท าให้อึดอัดใจในความพยายาม
เพราะต้องเพ่ิมความรับผิดชอบจึงกลับมาสนใจความต้องการทางสังคมหรือความต้องการความเป็นอยู่
อย่างสุขสบายแทนเรียกสภาพการณ์เช่นนี้ว่า Frustration regression process (นันทนาประกอบกิจ 
2538, หน้า 37-38)  

อัลเดอร์เฟอร์เห็นว่า ความส าคัญของความแตกต่างของบุคคลในความต้องการต่างๆ กันทั้ง
ความแตกต่างของบุคคลในระดับพัฒนาและความแตกต่างของบุคคลในฐานะสมาชิกของกลุ่มเขาน า
ทฤษฏีความต้องการของมนุษย์ของมาสโลว์มาประยุกต์ใช้ในแง่ที่ว่า แม้ผู้บริหารจะพยายามตอบสนอง
ความต้องการระดับต่างๆของพนักงาน โดยการด าเนินการด้วยวิธีต่างๆ แต่บางครั้งการตอบสนอง
เหล่านั้นอาจติดขัดหรือสิ่งที่จะพึงมอบให้อาจยังไม่มีการตอบสนองนั้นๆ ก็จะไม่ได้ผลดีตามต้องการ
ผู้บริหารจึงจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนการจูงใจ หรือหันกลับให้ถูกทาง มิฉะนั้นการจูงใจอาจไม่เกิด
ประโยชน์เท่าที่ควร 

ทฤษฏีสองปัจจัย (Two Factors Theory) ทฤษฏีสองปัจจัยเป็นทฤษฏีจูงใจของเฮอร์เบอร์ก 
(Frederick Hertzberg) ซึ่งได้กล่าวถึงความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจในการเฮอร์ซเบอร์กเมาส์เนอร์ 
และ สไนเดร์แมน (อ้างถึงในพรมิมลธวสินธุ์ 2538, หน้า 22- 25) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับทัศนะที่มีต่อ
งานของวิศวกรและบัญชี 200 คนจากอุตสาหกรรม 11 แห่งในบริเวณเมือง Pittsburgh มลรัฐ 
Pennsylvania สหรัฐอเมริกาได้ข้อสรุปว่ามีปัจจัยส าคัญ 2 ประการที่สัมพันธ์กับความรู้สึกว่าชอบ
หรือไม่ชอบงานของแต่ละคนปัจจัยดังกล่าวเฮอร์เบอร์กเรียกว่าปัจจัยจูงใจ  (Motivation factor)  
และปัจจั ยค้ าจุน  (Maintenance factor) หรืออาจ เรี ยก อีกอย่ างหนึ่ ง ว่ าปั จจั ยสุ ขอนามั ย 
(Hygienic factor)  

ปัจจัยจูงใจ (Motivation factor) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรงเป็นปัจจัยที่จูงใจให้
คนชอบและรักงานเป็นตัวการสร้างความพึงพอใจให้บุคคลในองค์การปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นปัจจัยดังกล่าวมีองค์ประกอบอยู่ 5 ประการคือ 

1) ความส าเร็จในการท างานของบุคคล (Achievement) คือ การที่บุคคลสามารถท างานให้
เสร็จสิ้น และประสบผลส าเร็จเป็นอย่างดีมีความสามารถในการแก้ปัญหาต่างๆการรู้จักป้องกันปัญหา
ที่จะเกิดข้ึนครั้นผลงานส าเร็จเขาจึงเกิดความรู้สึกพอใจ และปลื้มใจในผลส าเร็จของงานนั้นเป็นอย่างดี 

2) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) คือการได้รับการยอมรับนับถือไม่ว่าจาก
ผู้บังคับบัญชาจากเพ่ือนจากผู้มาขอรับค าปรึกษา หรือจากบุคคลในหน่วยงาน การยอมรับนี้อาจจะอยู่
ในรูปของการยกย่องชมเชย การแสดงความยินดี การให้ก าลังใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใดที่บอกถึง
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การยอมรับในความสามารถเมื่อได้ท างานอย่างใดอย่างหนึ่งบรรลุผลส าเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝง
อยู่ในความส าเร็จของงานด้วย 

3) ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The work itself) คืองานที่น่าสนใจงานที่ต้องอาศัยความคิด
ริเริ่มสร้างสรรค์ท้าทายให้ลงมือปฏิบัติเป็นงานที่สามารถท าตั้งแต่ต้นจนจบได้โดยล าพัง 

4) ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจาการได้รับการมอบหมาย
ให้รับผิดชอบงานใหม่ๆ และมีอ านาจในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที่  โดยไม่มีการตรวจสอบหรือ
ควบคุมอย่างใกล้ชิด 

5) ความก้าวหน้า (Promotion) คือการได้รับการเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่งให้สูงขึ้นของบุคคล
ในองค์การ การมีโอกาสศึกษาเพ่ือหาความรู้เพิ่มเติมหรือได้รับการฝึกอบรม 

ปัจจัยค้ าจุน (Maintenance factor) คือปัจจัยที่จะค้ าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของ
บุคคลมีอยู่ตลอดเวลาถ้าไม่มี หรือมีในลักษณะที่ไม่สอดคล้องกับบุคคลในองค์การก็จะเกิดความไม่
ชอบงาน ปัจจัยค้ าจุนประกอบด้วย 

1) เงินเดือน (Salary) เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหน่วยงานเป็นที่พอใจของ
บุคลากรที่ท างาน 

2) โอกาสที่จะได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of growth) เป็นสถานการณ์ที่
บุคคลสามารถได้รับความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพ 

3) ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชาผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือนร่วมงาน (Interpersonal relations 
with superior, subordinate, peers) คือการติดต่อกันโดยทางกายหรือวาจาที่แสดงถึงความสัมพันธ์
อันดีต่อกันสามารถท างานร่วมกันมีความเข้าใจซึ่งกันและกันอย่างดี 

4) สถานะทางอาชีพ (Status) คืออาชีพนั้นเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคมมีเกียรติ และมี
ศักดิ์ศรี 

5) นโยบายและการบริหารงาน (Company policy and administration) คือการจัดการ
และการบริหารงานขององค์การการติดต่อสื่อสารภายในองค์การ 

6) สภาพการท างาน (Working conditions) คือสภาพทางกายภาพของงาน เช่น แสงเสียง
ชั่วโมงการท างานรวมทั้งลักษณะสิ่งแวดล้อมอ่ืนๆเช่นอุปกรณ์เครื่องมือต่างๆ 

7) ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal life) คือความรู้สึกที่ดีหรือไม่ดีขึ้นเป็นผลที่ได้รับจากงาน
ในหน้าที่ของเขา เช่น การที่บุคคลถูกย้ายไปท างานในแห่งใหม่ซึ่งห่างไกลจากครอบครัวท าให้เขาไม่มี
ความสุขและไม่พอใจกับงานในที่แห่งใหม่ 

8) ความมั่นคงในงาน (Security) คือความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อความมั่นคงในการท างาน
ความยั่งยืนของอาชีพ หรือความมั่นคงขององค์การ 

9) วิ ธี ก า รปกครองบั ง คั บบัญชา  (Supervision technical) คื อคว ามสามารถข อ ง
ผู้บังคับบัญชาในการด าเนินงาน หรือความยุติธรรมในการบริหาร 

ปัจจัยค้ าจุนเป็นเพียงข้อก าหนดเบื้องต้นเพ่ือป้องกันไมให้คนไม่พอใจในงานที่ท าเท่านั้นเอง 
ส่วนปัจจัยจูงใจก็ไม่ได้เป็นปัจจัยที่เป็นสาเหตุที่ท าให้คนเกิดความไม่พอใจ 
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2.6 แนวคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจหรือความพอใจ (Satisfaction) พจนานุกรมด้านจิตวิทยา Chaplin (อ้างถึงใน

ธนพรชุมวรฐายี 2539, หน้า 8) ได้ให้ความหมายไว้ว่า หมายถึงความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการต่อสถาน
บริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้นนอกจากนี้ยังมี
ผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลากหลาย เช่น ความพึงพอใจคือทัศนคติในทางบวกของบุคคล 
จะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อทุกสิ่งที่เกี่ยวเนื่องจากความต้องการด้านพ้ืนฐานของมนุษย์  ถ้าบุคคลได้รับความ
ตึงเครียด มีผลเกี่ยวเนื่องจากความต้องการด้านพ้ืนฐานของมนุษย์จะเกิดความพึงพอใจมากขึ้น  
(Smith 1966, หน้า 115) ส่วน (Vroom 1967, หน้า 90) กล่าวว่าทัศนคติและความพึงพอใจ เป็นสิ่ง
หนึ่งที่สามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้งสองค านี้จะหมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่ง
นั้นทัศนคติด้านบวก จะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบ และแสดงให้
เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั้นเองสอดคล้องกับเชลเลย์ (อ้างถึงในจิรวิทย์เดชจรัสศรี 2538, หน้า 40) 
ที่ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจซึ่งสรุปได้ว่าความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกสองแบบของ
มนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบความรู้สึกทางสองแบบของมนุษย์ คือ
ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้
เกิดความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน กล่าวคือเป็นความรู้สึกที่
ระบบย้อนกลับความสุข สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็น
ได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนั้นมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก
อ่ืนๆส่วนความรู้สึกทางลบความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และ
ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้ เรียกว่าระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ 

สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะได้แก่ทรัพยากร  (Resources) หรือสิ่งเร้า 
(Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพอใจคือการศึกษาว่าทรัพยากร  หรือสิ่งเร้าแบบใดเป็นสิ่งที่
ต้องการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ และความสุขแก่มนุษย์ความพอใจจะเกิดได้มากที่ใดเมื่อมี
ทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน 

ความพึงพอใจในความคิดของออสแคมป์ (อ้างถึงในอมรรัตน์ เชาวลิต 2541, หน้า 57 – 58) 
มีความหมายอยู่ 3 นัยด้วยกันคือ 

1. ความพึงพอใจหมายถึงสภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามที่บุคคลคาดหวังไว้ 
2. ความพึงพอใจหมายถึงระดับของความส าเร็จที่เป็นไปตามความต้องการ 
3. ความพึงพอใจหมายถึงการที่งานได้เป็นตามหรืตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
ซึ่งจากความหมายทั้ง 3 นัยดังกล่าวออสแคมป์เห็นว่าเป็นการน าไปสู่การพัฒนาทฤษฏีว่าด้วย

ความพึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฏีที่ส าคัญคือตามความหมายนัยแรกอยู่ในกลุ่มทฤษฏีความคาดหวัง 
(Expectancy theories) ตามความหมายที่สองอยู่ในกลุ่มทฤษฏีความต้องการ (Need theories) 
และตามความหมายนัยที่สามจัดอยู่ในกลุ่มทฤษฏีคุณค่า (Value theories) นอกจากนี้ยังได้สรุปถึง
ปัจจัยหลักท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจว่ามี 4 ปัจจัยที่ส าคัญคือ 1) ตัวลักษณะงาน 2) เงื่อนไขเกี่ยวกับ
งาน 3) ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและ 4) ความแตกต่างของแต่ละบุคคล 
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นอกจากนี้กิติยา ปรีดีดิลก (2524, หน้า 321-322) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า 
หมายถึงความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่างๆ ของงานและเขาได้รับการ
ตอบสนองความต้องการเขาได้ 

หลุย จ าปาเทศ (2533, หน้า 35) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความต้องการได้บรรลุ
เป้าหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุขสังเกตได้จากสายตาค าพูดและการแสดงออก 

ชริณี เดชจินดา (2530, หน้า 45) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการ
ของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางด้านบวกของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้น
ได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันขึ้นกับค่านิยมและประสบการณ์ที่
ได้รับ 

มนตรี เฉียบแหลม (2536, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่ง
หนึ่งความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับสิ่งที่ตนเองต้องการหรือเป็นไปตามที่ตนเองต้องการ
และความรู้สึกดังกล่าวนี้จะลดลงหรือไม่เกิด 

ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538, หน้า 8) กล่าวว่า ระบบความพึงพอใจจะเกิดขึ้น เมื่อความ
ต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลง
หรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการ หรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง หรือจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรู้สึกทางบวกมีค่ามากกว่าความรู้สึกทางลบ ซึ่งสอดคล้องกับความเห็นของแมคคอร์มิค  
และแดเนียล (1980 , หน้า 61) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความ
ต้องการพ้ืนฐาน (Basic needs) และมีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ 
(Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ 

ศิริวรรณ เสรีรตน์ (2539, หน้า 365) กล่าวว่า ความพึงพอใจและการจูงใจจะเป็นเหตุและผล
ซึ่งกันและกันและได้ให้แนวความคิดไว้ว่าการจูงใจ (Motivation) เป็นสิ่งเร้าและความพยายามที่จะ
ตอบสนองความต้องการ หรือเป้าหมาย ส่วนความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความพอใจเมื่อ
ต้องการหรือเป้าหมายได้รับการตอบสนอง ดังนั้นการจูงใจจึงเป็นสิ่งเร้าเพ่ือให้เกิดผลลัพธ์  คือ 
ความพึงพอใจ 

วิรัช สงวนวงศ์วาน และพรรณพิมล ก้านกนก (2545, หน้า 18) กล่าวว่าความพึงพอใจของ
ลูกค้าเมื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการท างานของผลิตภัณฑ์ที่ซื้อมากับสิ่งที่คาดหวังไว้ระดับความ
คาดหวังของลูกค้าอาจได้จากประสบการณ์ท่ีเคยใช้สินค้านั้น 

โชคชัย ชยธวัช (2547, หน้า 143 - 144) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นผลลัพธ์
จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวัง 

Oliver (1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจคือ การตอบสนองที่แสดงถึงความ
ประสงค์ของลูกค้าเป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้า  และบริการความพึงพอใจมีมุมมองที่
แตกต่างกัน แล้วแต่มุมมองของแต่ละคนสอดคล้องกับ  Good (1973, หน้า 320) ที่กล่าวว่า  
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ความพึงพอใจหมายถึงสภาพคุณภาพ หรือระดับความพอใจซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่างๆ และ
ทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้นๆ 

วรูม (1964, หน้า 328) กล่าวว่า ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล้ายคลึง
กันมากจนสามารถใช้แทนกันได้โดยให้ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค านี้ว่า  หมายถึงผลจากการที่
บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั้นเองคล้าย
กับที่เชลลี่ย์ (Shelly, 1975) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือความรู้สึก
ในแง่บวกและแง่ลบ โดยความรู้สึกในแง่บวกและความรู้สึกในแง่ลบและความสุขมีความสัมพันธ์กัน
อย่างสลับซับซ้อนเรียกกันว่าระบบความพึงพอใจ 

กู๊ด (1973, หน้า 320) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงสภาพคุณภาพ หรือระดับความพึง
พอใจซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่างๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้นๆ 

โวลแมน (1973, หน้า 384) กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกที่มีความสุขเมื่อได้รับ
ผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมายความต้องการหรือแรงจูงใจ 

2.6.1 ความหมายของความพึงพอใจ ความพึงพอใจตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า
“Satisfaction” ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

พิน คงพูล (2529, หน้า 21) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า หมายถึงความรู้สึกรัก
ชอบยินดีเต็มใจ หรือเจตคติของบุคคลที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้านวัตถุ  
และจิตใจ 

กู๊ด (1973, หน้า 320) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจหมายถึงสภาพ
คุณภาพหรือระดับความพึงพอใจซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่างๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งที่ท า
อยู่ 

วูลแมน (1973, หน้า 384) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง
ความรู้สึกท่ีมีความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายความต้องการหรือแรงจูงใจ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกที่ดี หรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีต่อสิ่งนั้นๆ เมื่อ
บุคคลอุทิศแรงกายแรงใจและสติปัญญาเพื่อกระท าในสิ่งนั้นๆ 

2.6.2 ความส าคัญของความพึงพอใจ สาโรช ไสยสมบัติ (2534, หน้า 15) กล่าวถึง 
ความส าคัญของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยให้งานประสบผลส าเร็จ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานเกี่ยวกับการให้บริการซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญ ประการแรกที่เป็นตัวบ่งชี้ถึงความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการก็คือจ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่
จะต้องศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงาน 
และผู้มาใช้บริการเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงที่สุด
จากความส าคัญดังกล่าว สรุปได้ว่าหากบุคคลมีความพึงพอใจย่อมส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้าของ
หน่วยงานตลอดจนท าให้เกิดความศรัทธาในหน่วยงานต่อไป 

2.6.3 ลักษณะของความพึงพอใจ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการ
ด าเนินงานบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งลักษณะทั่วไปมีดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
2535, หน้า 24-37)  
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1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล  
ต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัวการตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่างๆในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การ
เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์ การบริการก็เป็นเช่นเดียวกันบุคคลรับรู้
หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ  หรือคุณภาพของการ
บริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ  หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการโดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
จริงในสถานการณ์บริการก่อนที่ประชาชนจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมี 

จากลักษณะของความพึงพอใจดังกล่าว สรุปได้ว่าความพึงพอใจมีอยู่ 2 ลักษณะ คือความ 
พึงพอใจที่เกิดจากอารมณ์ในขณะที่เข้ารับบริการและความพึงพอใจที่ต้องพิจารณาในหลายๆ ด้าน 

2.6.4 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการ
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ  ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่ส าคัญๆ มีดังนี ้(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2535, หน้า 38-40)  

1. สถานที่บริการการเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

2. การส่งเสริมแนะน าการบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซึ่งหากตรงกับความ
เชื่อถือที่มีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมา
ได้ 

3. ผู้ให้บริการผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญ
ต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยค านึงถึงความส าคัญของประชาชนเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงาน หรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ประชาชนเป็นส าคัญแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอา
ใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

4. สภาพแวดล้อมของการบริการสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าลูกค้ามักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการ
ออกแบบอาคารสถานที่การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็น
สัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้งานบริการจดหมายซองจดหมายเป็นต้น 

5. กระบวนการบริการวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญใน
การสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการ ส่งผลให้การ
ปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้อง  
มีคุณภาพ เช่นการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการส ารองห้องพักโรงแรมหรือ
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สายการบินการใช้เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับโอนสายในการ
ติดต่อองค์กรต่างๆ การประชุมทางโทรศัพท์การติดต่อทางอินเทอร์เน็ตเป็นต้น 

จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อม 
และสถานการณ์ที่เกิดขึ้นซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ ์ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในช่วง
หนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่ง
นั้นได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลา
เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ 

2.6.5 ขอบข่ายของความพึงพอใจ โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากัน
ในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับ
บริการ (Service satisfaction) ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษามิติด้านความพึงพอใจในการรับริการ
ซึ่งสามารถขยายความได้ดังนี้คือ 

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfactions) เน้นการประเมินค่าโดยบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงานต่อสภาพแวดล้อมภายใน และภายนอกของการท างานซึ่งประกอบด้วยปัจจัยต่างๆ ที่มี
อิทธิพลท าให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะของงานที่ท าความก้าวหน้าการบังคับ
บัญชาเพ่ือนร่วมงาน และสวัสดิการ และประโยชน์เกื้อกูลดังรายละเอียดดังนี้ 

1.1 ลักษณะของงาน (Type of work) หมายถึง ลักษณะของงานที่ต้องใช้ทักษะ
ความสามารถซึ่งท าให้บุคคลเห็นค่า และมีความสนใจในงานมากกว่างานที่มีลักษณะแบ่งแยกกันไปท า
คนละเล็กคนละน้อยจากการศึกษาของวรูม (Vroom 1967, หน้า90) ยังพบว่า งานที่เปิดโอกาสให้คน
ได้ใช้ความสามารถ และความช านาญมีผลท าให้บุคคลเกิดความพอใจในงาน 

1.2 ความก้าวหน้า (Promotion) ในเรื่องความก้าวหน้าโดยการเลื่อนขั้น หรือเลื่อน
ต าแหน่ง ก่อให้เกิดการท้าทายที่จะท างานในต าแหน่งและหน้าที่ใหม่และยังเป็นการหาประสบการณ์
ใหม่ด้วยในการที่จะท างานจนได้รับความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก 

1.3 การนิเทศงาน (Supervision) รูปแบบของการนิเทศงานที่ดีควรเป็นรูปแบบที่ให้
ผู้ปฏิบัติงานในหน้าที่ได้มีส่วนร่วมในการตัดสินในซึ่งรูปแบบนี้มีส่วนท าให้ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้สึก
พอใจสูงกว่าการให้ปฏิบัติแบบเผด็จการ 

1.4 เพ่ือนร่วมงาน (Co-worker) มาตรฐานของการท างานแต่ละคนจะดี หรือไม่ดี 
ขึ้นอยู่กับความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานด้วยกลุ่มอิทธิพลต่อมาตรฐานการท างานและความพอใจของ
บุคคลคือ 

1.4.1 หากบุคคลท างานมีความเชื่อมั่นในกลุ่มที่ท างานก็จะท าให้ผลผลิตดีขึ้น
ได้รับความร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่มมากที่สุด 

1.4.2 สัมพันธภาพในกลุ่มมีความกลมกลืนกันอย่างใกล้ชิดจะมีส่วนท าให้ทุกคน
ภายในกลุ่มปฏิบัติงานในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน ถ้าหากกลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กันดีและมี
จุดมุ่งหมายเป็นประโยชน์จะท าให้ผลผลิตสูงขึ้น 
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1.5 สวัสดิการและประโยชน์ เกื้อกูล  (Benefits and services) เป็นลักษณะที่
หน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่างๆ ให้กับบุคลากรในหน่วยงานนอกเหนือจากค่าจ้างเพ่ือ
เป็นการจูงใจบุคลากรให้อยู่กับหน่วยงานนานที่สุดมีความพึงพอใจขวัญดีและตั้งใจปฏิบัติหน้าที่อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

การศึกษาความพึงพอใจในบริการ (Service satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย
ลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมาย
ของการศึกษาทั้งสองมิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่ง
ความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันด้วยซึ่งจะเห็นว่าแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่
เกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

ส าหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นค่อนข้างจะมีผู้ศึกษากันอย่างกว้างขวางโดยศึกษา  
ในองค์ประกอบด้านต่างๆดังนี้ 

1. องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective component) เป็นลักษณะของความรู้สึก หรือ
อารมณ์ของบุคคลองค์ประกอบทางความรู้สึกนี้มี 2 ลักษณะ คือ ความรู้สึกทางบวกได้แก่ชอบพอใจ
เป็นใจและความรู้สึกทางลบได้แก่ไม่ชอบไม่พอใจกลัวรังเกียจ 

2. องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive component) สมองของบุคคลรับรู้ และวินิจฉัย
ข้อมูลต่างๆ ที่ได้รับเกิดเป็นความรู้ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคล หรือสภาพการณ์ขึ้นองค์ประกอบทาง
ความคิดเกี่ยวข้องกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาว่าถูกหรือผิดดี หรือไม่ดี 

3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioral component) เป็นการที่จะกระท าหรือพร้อม
ที่จะตอบสนองต่อที่มาของทัศนคติ 

ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติ ซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดง
หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ กล่าวโดยสรุปแล้วความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก 
(Reactionary feeling) ต่อสิ่งเร้า (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ในลักษณะของผลลัพธ์
สูงสุด (Final outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative process) โดยบ่งบอกถึงทิศทางของ
ผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก (Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative 
direction) หรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉยๆ (Non reaction) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 

2.6.6 ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจนั้นสามารถ 
พิจารณาได้จากแนวคิดเก่ียวกับหลักการของการให้บริการสาธารณะดังนี้ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่ง ที่ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่ เกี่ยวกับการให้บริการ  นอกจากผู้บริการจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิด 
ความพึงพอใจในการท างานแล้ว ยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
ด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้คือจ านวนผู้มา
ใช้บริการ ดังนั้นผู้บริการที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ่งถึงปัจจัยและองค์ประกอบ
ต่างๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพ่ือที่จะได้ใช้แนวทางในการ
บริการองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งในการให้บริการเป้าหมายส าคัญของ
บริการคือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการมิลเลท (1954, หน้า 397 – 400) ได้ให้ทัศนะว่า 
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการของหน่วยงานของรัฐว่าควรพิจารณาจากสิ่งต่างๆ  เหล่านี้ 
คือ 

      1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกันดังนั้นประชาชนทุกคนได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่า
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพ
เลย ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

      3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้อง
มีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (Ample service) หมายถึง 
การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  
(The right quantity at the right geographical location) นอกจากนี้มิลเลทยังเห็นว่าความเสมอ
ภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่
ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมแก่ผู้มารับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  (Continuous service) หมายถึง  การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

2.6.7 การให้บริการอย่างเก้าหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ่งคือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

นอกจากนี้วราภรณ์รัชตะวรรณ  (2539, หน้า 16-18) ได้กล่าวถึงปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจในการบริการไว้ 2 ประการคือ 

1) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการผู้ให้บริการ หรือผู้ปฏิบัติงานจะท าให้บรรลุเป้าหมายของ
องค์การจะต้องมีปัจจัยต่างๆดังนี้คือ 

1.1 ความมั่นคงปลอดภัยในการท างานความมั่นคงที่หน่วยงานท าให้เกิดความรู้สึก
เชื่อถือไว้เนื้อเชื่อใจแก่ปฏิบัติงานทั้งชายและหญิง มักจะมีความรู้สึกว่าความมั่นคงปลอดภัยนี้เป็น
ประกอบแรกท าให้เกิดความพึงพอใจในการท างานและความต้องการความมั่นคงปลอดภัยจะมีเพ่ิม
มากขึ้นตามอายุของผู้ปฏิบัติงาน 

1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างานจากผลการวิจัยหลายเรื่องการไม่มีโอกาส
ก้าวหน้าในการท างานจะก่อให้เกิดความไม่ชอบงาน และผู้ชายจะมีความต้องการโอกาสก้าวหน้าใน
การท างานสูงกว่าหญิงความต้องการเรื่องนี้จะลดลงเมื่ออายุมากข้ึน 

1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้าในการท างานจะมีความสัมพันธ์กับเงินซึ่ง
ผู้ปฏิบัติงานมักจะจัดอันดับค่าจ้างไว้ในอันดับสูงแต่ยังน้อยกว่าโอกาสความก้าวหน้าในการท างาน 
และความม่ันคงปลอดภัยองค์ประกอบนี้มักมีผลให้เกิดความไม่พึงพอใจมากกว่าความพึงพอใจ 

1.4 สภาพการท างานการควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิดความ
พอใจและไม่พอใจต่องานได้ 
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1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ปฏิบัติงานหากได้
ท าตามที่เขาถนัดเขาก็จะเกิดความพึงพอใจ 

1.6 ผลประโยชน์ตอบแทนได้แก่เงินบ าเหน็จบ านาญค่ารักษาพยาบาลเงินสวัสดิการ
วันหยุดวันพักผ่อนต่างๆ 

1.7 ลักษณะทางสังคมการเป็นที่ยอมรับในสังคมในงานที่ท าการให้สังคมยอมรับ 
1.8 ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่เพศอายุระยะเวลาการท างานทัศนคติระดับการศึกษาบุคลิก

ส่วนตัวความเฉลียวฉลาด 
1.9 ค าชมเชยยกย่องพูดจาอย่างสุภาพมีผลในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ 

2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความนึกคิดทัศนคติของผู้ที่รับจากการปฏิบัติงานของผู้
ให้บริการว่ามีความพึงพอใจอะไรบ้าง โดยมีปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการดังนี้ คือ 

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ สภาพการท างานมีผล
ต่อความคิดทัศนคติในการรับบริการอย่างมาก 

2.2 ความรวดเร็วในการให้บริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความพึงพอใจ
เพราะผู้รับบริการทุกคนต้องการได้รับความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน 

2.3 การประชาสัมพันธ์ในงานที่ให้บริการเพ่ือให้ทราบขั้นตอนต่างๆ ในการปฏิบัติ
หลักฐานเอกสารที่ต้องการใช้อะไรมีการก าหนดขั้นตอนอย่างไรรู้ว่าจะได้รับผลการบริ การอย่างช้า
เมื่อไรชี้แจงเหตุผลการด าเนินการติดต่อต่างๆ เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการด าเนินงาน 

2.4 ระบบการท างานหน่วยงานมีกฎระเบียบข้อบังคับข้อปฏิบัติอย่างไรผู้รับบริการมี
ความเข้าใจในการบริหารงานขององค์การมากน้อยเพียงใดถ้ามีความเข้าใจมากก็จะมีเหตุผลเข้าใจใน
ขั้นการปฏิบัติท าให้เกิดมีความพอใจได้มากกว่าผู้ที่ไม่รู้กฎระเบียบ 

2.5 ความยุติธรรมในการให้บริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ ปฏิบัติต่อผู้รับบริการ
เสมอกันหมดมิใช่เลือกปฏิบัติมีความเท่าเทียมกันในการให้บริการ 

2.6 การมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ที่ปฏิบัติงานการพูดจาที่ดีของเจ้าหน้าที่ให้บริการ การช่วย
แนะน าชี้แจงในการบริการ มีความสัมพันธ์ในแง่ก่อให้เกิดความสัมพันธ์ ในแง่ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดี
ของผู้รับบริการนั้นๆ ลดความไม่พึงพอใจในการให้บริการ 

2.7 คุณภาพของการให้บริการความถูกต้องของผลการบริการ ว่าด าเนินการไปได้ถูกต้อง
ตรงตามความต้องการ หรือไม่เพียงใดหากการให้บริการมีความถูกต้องก็จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความ
พึงพอใจมาก 
 
2.7 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 

การให้บริการของรัฐ บรรจง กาญจนดุล (อ้างถึงในกฤษณ์ ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า 25)  
ให้ความหมายว่า บริการประชาชน (Public service) คล้ายกับสินค้าสาธารณะว่า หมายถึง กิจกรรม
ทุกประเภทที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการส่วนร่วมของประชาชนซึ่งอาจแบ่งได้ 2 ประเภท คือ 
กิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกในการด าเนินชีวิต 

ถาวร โพธิสมบัติ (อ้างถึงในกฤษณ์ ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า 26) ได้ให้ความหมาย ของการ
บริการประชาชน หมายถึง การที่องค์การของรัฐได้กระจายสินค้าสาธารณะออกไปให้กับประชาชนใน
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สังคม เพ่ือความเป็นอยู่ที่ดีข้ึนและเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนให้มากที่สุด โดยเจ้าหน้าที่ของ
รัฐและยังต้องท าการศึกษาหลักการให้บริการประชาชนของรัฐต้องค านึงถึงหลัก 3 ประการ คือ 

1. เพ่ือประโยชน์สาธารณะการบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์กร
ของรัฐกับประชาชนโดยมีเป้าหมายที่จะเอ้ืออ านวยประโยชน์  แก่ประชาชนปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าที่ของรัฐกับประชาชนซึ่งองค์การของรัฐมีบทบาทหน้าที่ส าคัญ 2 ประการดังนี้ 

1.1 เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
1.2 เป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพ้ืนฐานทางสังคม 

การให้บริการขององค์การของรัฐจึงประกอบด้วยองค์การ 2 ประเภท คือ องค์การที่ให้บริการ
เพ่ือประโยชน์ส่วนรวมและองค์การที่ให้บริการเพ่ือประโยชน์ส่วนบุคคล 

2. หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ่งเป็นหน้าที่ของรัฐ จะต้องบริการ
ประโยชน์สาธารณรัฐจะต้องท าหน้าที่ให้บริการต่างๆ ให้แก่ประชาชน เช่น การรักษาความสงบ
เรียบร้อย และการแก้ไขปัญหาความขัดแย้งในสังคม การป้องกันและปราบปรามอาชญากรรม  
การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย การป้องกันประเทศการให้สิ่งตอบแทนแก่สมาชิกในสังคม  
ผู้ท าคุณประโยชน์ต่อชาติบ้านเมืองการออกกฎหมายสวัสดิการแก่ผู้ใช้แรงงาน การระดมทรัพยากร 
ได้แก่ เงิน ภาษีอากรจากสังคมการสาธารณสุขการบริการผู้ยากจนให้เปล่าโดยบัตรสุขภาพ การให้
การศึกษาแก่เยาวชนแบบให้เปล่า การวางแผนใช้พลังงานและสิ่งแวดล้อมการพัฒนาและวางแผน
ชุมชนเมืองการจัดท าบริการสาธารณะ 

3. หลักการบริหารในด้านการบริการประชาชน รัฐมีเป้าหมายการบริการเพ่ือความพึงพอใจ
ของประชาชน รัฐมีหน้าที่เป็นองค์การของรัฐ ถ้าเจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐบริการประชาชนดีแล้ว
ประชาชนที่ได้รับบริการจากองค์การของรัฐควรมีความสบายใจ ซึ่งผลที่ได้จากการบริการของรัฐ
ดังกล่าว ประชาชนจะพอใจ และให้ความร่วมมือกับรัฐการบริการประชาชน เป็นการบริหารงานอย่าง
เป็นระบบ เมื่อประชาชนติดต่อมาขอรับบริการขององค์การของรัฐ ถ้ามีการจัดระบบการบริหารงาน 
ที่ดี เช่น การจัดองค์การการวางแผนการประสานงานกันเป็นอย่างดี  ผลที่ได้ก็คือ การท างานที่เกิด
ประสิทธิภาพประชาชนที่มาติดต่องานก็จะได้รับความสะดวกในการที่มารับบริการในทางตรงกันข้าม
หากการจัดระบบการบริหารงานหย่อนสมรรถภาพผลที่จะเกิดขึ้นกับประชาชนที่จะต้องเสียเวลา  
เสียงบประมาณและประชาชนก็จะเกิดความเบื่อหน่ายต่อองค์การของรัฐ  ซึ่งน าความเสียหายมาสู่ 
การบริหารองค์การของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ 

ปรัชญา เวสารัชช์ (2526, หน้า 55) กล่าวว่า แคทซ์และแดเน็ทได้เสนอแนวทางการศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับเจ้าหน้าที่องค์การว่ามีลักษณะ 3 ประการดังนี้ 

1. ลักษณะของการเผชิญหน้า คือ ขณะที่ประชาชนพบเจ้าหน้าที่มีการทักทายหรือไม่พูด 
กันนาน พูดเป็นกันเองหรือไม่พูดแบบสุภาพหรือเคร่งเครียด 

2. ขั้นตอนหรือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ประชาชนที่รับบริการต้องผ่าน
ขั้นตอนอะไรบ้างกรอกแบบฟอร์มมากน้อยแค่ไหน ต้องผ่านเจ้าหน้าที่กี่คน 

3. ทรัพยากรผ่านมือ เช่น ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่ตนประสงค์ หรือไม่ได้รับบริการตามตั้งใจไว้ 
หรือไม่ประชาชนต้องเสียค่าบริการมากน้อยเพียงใด 
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จากความหมายของการบริการสรุปได้ว่า การบริการเป็นการอ านวยความสะดวกและ
ประสานสัมพันธ์โดยยึดหลักความเสมอภาค มีความยุติธรรมและรวดเร็ว เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

จอห์น ดีมิลเล็ต (1954, หน้า 397-400) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
(Satisfactory Service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่โดยวัด
จาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือการบริการที่มีความยุติธรรม 
2. เสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าจะเป็นใคร 
3. การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) คือการให้บริการตามลักษณะความ

จ าเป็นรีบด่วน 
4. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่

บุคลากรวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ 
5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 
6. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Possessive Service) คือการพัฒนางานบริการทางด้าน

ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
Michael R. Fitzgerald & Robert F. Durant (อ้างถึงในกฤษณ์ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า

30) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะ  (Public 
Service Satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นโดยมีพ้ืนฐานเกิดจากการรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการแท้จริงและการ
ประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกันไปข้ึนอยู่กับ 

1. ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
2. ด้านวัตถุวิสัย (0bjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
ส่วน P.Nelson Reid & James H Gundlach (อ้างถึงในกฤษณ์ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า 

31) มีความเห็นว่า ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากการพบปะกับพฤติกรรมการให้บริการเป็น
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่เกิดจากการรับบริการจากเจ้าหน้าที่  ที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการหรือแก้ไขปัญหารวมทั้งลดปัญหาและท าให้ประชาชนเกิดความภาคภูมิใจได้มากน้อยเพียงใด 

สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (อ้างถึงในกฤษณ์ ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า 36) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจหลังการให้บริการของหน่วยงานของรัฐในการศึกษาของเขาว่า  หมายถึงระดับผลที่ได้
จากการพบปะสอดคล้องกับปัญหาที่มีอยู่หรือไม่ส่งผลที่ดีและสร้างความภูมิใจเพียงใด 

มณีวรรณ ตั้นไทย (อ้างถึงในกฤษณ์ ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า 38) ได้ให้ความหมายความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่างๆ ดังนี้ คือ 

1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
2. ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินงาน 
5. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
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วัลภา ชายหาด (อ้างถึงในกฤษณ์ ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า 39) ได้ให้ความหมายความ 
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับของความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการได้รับบริการในลักษณะของ 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
2. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา 
3. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
อัจฉนา โทบุญ (อ้างถึงในกฤษณ์  ศุภนราพรรค์  2548, หน้า 40) ให้แนวคิดว่าระดับ 

ความพึงพอใจของผู้มารับบริการงานทะเบียนราษฎร์ที่ส านักทะเบียนอ าเภอเมืองมหาสารคามและ
หน่วยบริการอ าเภอเคลื่อนที่จังหวัดมหาสารคามพิจารณาได้จากการบริการทั้ง 6 ด้าน ดังนี้ 

1. ด้านความถูกต้องของเอกสาร 
2. ด้านระยะเวลาที่ใช้ในการรับบริการ 
3. ด้านความสะดวกจากระบบงานทะเบียนราษฎร์ 
4. ด้านความสะดวกจากอาคารสถานที่ 
5. ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
6. ด้านวิธีปฏิบัติงานให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
วิบูลย์ วงศ์ก้อม (อ้างถึงในกฤษณ์ ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า 41) ให้แนวคิดว่าความพึงพอใจ

ของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม ต่อการป้องกันและปราบปราม
อาชญากรรมของต ารวจพิจารณาได้จากคุณลักษณะ 5 ด้านดังนี้ 

1. ด้านความสม่ าเสมอในการปฏิบัติงาน 
2. ด้านความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 
3. ด้านการสร้างความร่วมมือจากชุมชน 
4. ด้านความเป็นธรรมในการปฏิบัติงาน 
5. ด้านความเสมอภาคในการปฏิบัติงาน 
สมเกียรติ  สมพงษ์ (อ้างถึงในกฤษณ์  ศุภนราพรรค์  2548, หน้า 45) ได้ให้ทัศนะว่า 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการป้องกัน และปราบปรามอาชญากรรมในเขตรับผิดชอบของสถานี
ต ารวจภูธรกิ่งอ าเภอหนองสูง จังหวัดมุกดาหาร พิจารณาได้จากคุณลักษณะ 5 ด้าน ดังนี้ 

1. ด้านการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเป็นธรรม 
2. ด้านการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเสมอภาค 
3. ด้านการปฏิบัติหน้าที่อย่างทันเวลา 
4. ด้านการปฏิบัติหน้าที่อย่างเพียงพอ 
5. ด้านการสร้างความร่วมมือกับชุมชน 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2526, หน้า 8) กล่าวว่าแคทซ์ (Catch) และแดเน็ท (Danet) ได้ให้

ข้อเสนอแนะว่ามีองค์ประกอบ 3 ประเภทที่พึงน ามาพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับ
องค์การดังนี้ 
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1. องค์ประกอบของสภาพแวดล้อม คือ ลักษณะทางวัฒนธรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติทั่วไป
ในสังคม เช่น ค่านิยมมรรยาททางสังคมแบบแผนพฤติกรรมในประชาคมองค์ประกอบนี้มีอิทธิพลต่อ
องค์การและความสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับองค์การเป็นอย่างมาก เพราะองค์การรูปนัยถึงแม้จะมี
โครงสร้างและบทบาทเหมือนกันก็ตามแต่หากอยู่ในสภาวะแวดล้อมแตกต่างกันไปด้วย 

 
2. องค์ประกอบภายในองค์การเป็นลักษณะที่เกิดข้ึนภายในองค์การเองซึ่งจะพิจารณาถึง 

2.1 เป้าหมายขององค์การว่าให้บริการประชาชนเฉพาะตัวหรือบริการสังคมส่วนรวม 
2.2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับการฝึกฝนอบรมอย่างไร 
2.3 การควบคุมบังคับบัญชาดูว่ามีการตรวจสอบการท างานของเจ้าหน้าที่องค์การใกล้ชิด

แค่ไหน 
2.4 ความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ภายในองค์การเองมีพฤติกรรมการท างานที่เป็นอิสระ

หรือจับกลุ่มมีพฤติกรรมแบบเดียวกัน 
2.5 ขนาดองค์การและล าดับชั้นการบังคับบัญชาดูว่าองค์การมีขนาดใหญ่หรือเป็นองค์การ

ขนาดเล็ก 
3. องค์ประกอบของสถานการณ์ที่เกิดขึ้นระหว่างการติดต่อตัวแปรที่น ามาพิจารณาดังนี้ 

3.1 สภาพทางสังคมที่แตกต่างกันหรือคล้ายกันระหว่างประชาชนกับเจ้าหน้าที่ 
3.2 ความสนิทสนมใกล้ชิดเป็นส่วนตัวระหว่างเจ้าหน้าที่กับประชาชน 
3.3 สภาพสถานที่เหตุการณ์หรือสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนขณะเจ้าหน้าที่พบประชาชน 
3.4 ช่วงเวลาที่พบปะนานเพียงใด 

จากนั้นปรัชญา เวสารัชช์ (2526, หน้า 8) ได้น าแนวคิดของแคทซ์ และแดเน็ทมาดัดแปลง
เป็นกรอบความคิดอีกรูปแบบหนึ่งซึ่งประกอบด้วยตัวแปรที่มีผลกระทบต่อเจ้าหน้าที่ขององค์การ
ผู้รับบริการและสภาพการพบปะระหว่างคนสองกลุ่ม โดยที่ตัวเจ้าหน้าที่จะได้รับอิทธิพลจากตัว
องค์การเอง และสภาพการพบปะที่ออกมาย่อมมีผลสะท้อนออกมาในรูปทัศนคติ หรือการกระท าที่
ส่งผลย้อนไปหาเจ้าหน้าที่องค์กรผู้รับบริการและองค์การเองซึ่งเขาเห็นว่าองค์ประกอบที่ก่อให้เกิด
พฤติกรรมระหว่างการพบปะของทั้งสองฝ่ายอาจแยกได้สามประเภท คือ องค์ประกอบที่เกิดจากตัว
เจ้าหน้าที่องค์ประกอบที่เกิดจากตัวผู้บริหารและองค์ประกอบที่เกิ ดจากสภาพการพบปะโดย
รายละเอียดของแต่ละองค์ประกอบสามารถพิจารณาได้ดังนี้ 

1. องค์ประกอบที่เกิดจากตัวเจ้าหน้าที่การที่เจ้าหน้าที่มีพฤติกรรมบางอย่างในการปฏิบัติต่อ
ประชาชนขึ้นอยู่กับองค์ประกอบดังนี้ 

1.1 ลักษณะทางจิตวิทยาอารมณ์บุคลิกภาพสภาพจิตใจของเจ้าหน้าที่เป็นเกณฑ์คนที่
ก าลังอารมณ์เสียหรือเป็นคนอ่อนไหวง่ายย่อมมีแนวโน้มปฏิบัติกับประชาชนอย่างไม่เป็นที่น่าพอใจซึ่ง
ตรงข้ามกับผู้ที่มีนิสัยร่าเริงมักท าให้ประชาชนพอใจ 

1.2 บทบาทที่เกี่ยวกับต าแหน่งหน้าที่พิจารณาเจ้าหน้าที่โดยอาศัยบทบาทเข้ามาช่วยซึ่ง
สรุปได้ว่าพฤติกรรมของบุคคลจะมีลักษณะอย่างไรขึ้นอยู่กับบุคคลนั้นสวมบทบาทอยู่ในต าแหน่งอะไร 

1.3 ทัศนคติต่อประชาชนและการพบปะกับประชาชนเจ้าหน้าที่จะปฏิบัติอย่างไร
ย่อมขึ้นอยู่กับทัศนคติต่อประชาชนซึ่งแยกเป็นทัศนคติต่อประชาชนเฉพาะบุคคลและต่อส่วนรวม 



29 
 

1.4 ทัศนคติต่อองค์การและอาชีพหน่วยงานรัฐเป็นหน่วยงานที่มีความมั่นคงจึงขาดแรง
กระตุ้นในการท างานขณะที่องค์การเอกชนจะต้องค านึงถึงการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ เพราะมีผล
ต่อการท างานจึงมีแนวโน้มการให้บริการที่ดีกว่า 

1.5 พ้ืนฐานการศึกษาและการฝึกอบรม 
2. องค์ประกอบที่เกิดจากตัวประชาชนความสัมพันธ์ของพฤติกรรมระหว่างประชาชน  

และเจ้าหน้าที่มีดังนี้ 
2.1 ลักษณะทางจิตวิทยาเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับอารมณ์และจิตใจในท านองเดียวกับลักษณะ

ของจิตวิทยาของเจ้าหน้าที่ท่ีกล่าวมาแล้ว 
2.2 ทัศนคติต่อการพบปะต่อองค์การและต่อเจ้าหน้าที่คือความเห็นที่ประชาชนมีต่อ

องค์การ 
2.3 สถานะทางสังคม หรือความแตกต่างในด้านสถานะทางสังคม หรือระยะห่างทางสังคม 

(Social distance) ระหว่างเจ้าหน้าที่องค์การกับประชาชนซึ่งมีผลต่อสัมพันธภาพของทั้งสองฝ่าย 
2.4 สัมพันธภาพส่วนตัวกับเจ้าหน้าที่ซึ่งมีผลท าให้เจ้าหน้าที่ให้การบริการที่สะดวกรวดเร็ว

มากกว่าคนที่ไม่รู้จักกัน 
2.5 ความรู้ความเข้าใจในระบบการท างานขององค์การซึ่งประชาชนมักไม่ค่อยมีท าให้

เจ้าหน้าที่สามารถอ้างกฎระเบียบมาใช้เป็นเครื่องมือปฏิบัติต่อประชาชนได้ 
3. องค์ประกอบที่เกิดจากสภาพการพบปะการพบปะมีผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างประชาชน

กับเจ้าหน้าที่ดังนี้ 
3.1 สภาพการท างานสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับเจ้าหน้าที่ด้วยตนเองและเจ้าหน้าที่กับ

ผู้บังคับบัญชาหรือผู้ใต้บังคับบัญชาถ้าความสัมพันธ์เป็นแบบสนิทสนมกันดีก็จะมีความมั่นใจในการใช้
บริการ 

3.2 ระยะเวลาเช่นมีการพบประชาชนบ่อยครั้งหรือไม่ถ้าบ่อยก็คุ้นเคยมีความเป็นกันเอง
ในเวลาต่อมา 

3.3 สถานที่พบประชาชนซึ่งจะมีผลต่อการพบปะเช่นข้าราชการที่ให้บริการประชาชนใน
ห้องท่ีมีอากาศร้อนอบอ้าวน่าจะมีผลต่อการให้บริการ 

3.4 เรื่องท่ีพบประชาชนลักษณะการพบประชาชน 
3.5 วิธีการพบเป็นไปในรูปใดเป็นส่วนตัวหรือพบเพ่ือชี้แจงในที่ประชุมซึ่งเป็นที่คาดว่าจะ

ก่อให้เกิดผลต่อพฤติกรรมในการพบที่แตกต่างกันด้วย 
นอกจากองค์ประกอบข้างต้นแล้วในการบริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้ 
1. การให้บริการที่เป็นความพึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือให้

ค าจ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ ถึงองค์ประกอบที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจดังนี้ 
1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัย     

น้ าท่วม 
1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
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1.4 ให้บริการที่มีความสืบเนื่อง เพ่ือที่ว่าเป็นบริการที่สมาชิกสังคมที่สามารถรับได้ทุกเมื่อ
ที่ต้องการ 

1.5 การให้บริการของรัฐ ต้องได้รับการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน ซึ่งเป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการบริการ

ของราชการในสังคมประชาธิปไตย ซึ่งจะท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทน          
ของประชาชนและต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะการสนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่น 
ที่จะต้องปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลง
ได้มากที่สุด 

จะเห็นได้ว่าองค์ประกอบที่ผู้บริหารให้ความสนใจและเป็นองค์ประกอบที่อยู่ ใกล้ชิด  
ซึ่งสามารถปรับปรุงแก้ไขได้โดยไม่ล าบากนัก คือ ทางด้านตัวเจ้าหน้าที่องค์การโดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
เรื่องทัศนคติต่อองค์การและอาชีพ ตลอดจนทัศนคติต่อลูกค้าดังได้กล่าวมาแล้ว พฤติกรรมของ
เจ้าหน้าที่ในการให้บริการต่อลูกค้าจะเป็นอย่างไรนั้น ส่วนหนึ่งย่อมขึ้นอยู่กับทัศนคติของเจ้าหน้าที่
องค์การเป็นส าคัญ 

จากความหมายของความพึงพอใจดังได้กล่าวมาแล้ว สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อบริการของหน่วยงานรัฐ เป็นความรู้สึกที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ 
ดังนั้น จึงเกิดความรู้สึกมากน้อยไปตามปัจจัยต่างๆ ที่เป็นตัวก าหนดประสิทธิผลของการบริการ     อัน
ได้แก่ ความสะดวกในการมาใช้บริการ ความเพียงพอของบริการต่อความต้องการ การทันต่อเวลาของ
การบริการและความก้าวหน้าของการบริการ 

จากแนวคิดต่างๆ ดังได้น าเสนอมาจะเห็นได้ว่า สิ่งที่น ามาใช้เป็นกรอบแนวทางในการวัด
ความพึงพอใจของผู้รับบริการก็คือ คุณลักษณะของบริการสาธารณะ ทั้งคุณลักษณะที่เป็นอยู่ใน
ขณะที่ให้บริการและคุณลักษณะที่ควรจะเป็นของการให้บริการเมื่อน าสาระความรู้ประการนี้มาเป็น
เกณฑ์ในการพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการหน่วยงานราชการใน  
จังหวัดสกลนคร จะเห็นได้ว่า การวัดระดับความพึงพอใจ ควรวัดจากคุณลักษณะ 3 ด้านดังนี้ 

1. ด้านสถานที่ด้านสาธารณูปโภค 
2. ด้านบริการของเจ้าหน้าที่ 
3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
 

2.8 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 
กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530 , หน้า 303-304) ได้ชี้ให้เห็นถึงหลักการให้บริการที่ส าคัญมี          

5 ประการ คือ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์และ

บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็น
การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์และการบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย 

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง และ
สม่ าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ 
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3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดขึ้นนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหนึ่งในลักษณะต่างจาก
กลุ่มคนอื่นๆ อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

มิลเล็ต (อ้างถึงใน กนิษฐา บุญญนิรันดร์ 2539, หน้า 30) ให้ทัศนะว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานของรัฐนั้น ควรที่จะพิจารณาจากสิ่งต่างๆ เหล่านี้ คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) โดยยึดหลักว่า คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมาย
และทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสังคม 

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใดๆ ที่เป็น
ผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์ เช่น รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหม้
หมดแล้ว การบริการนั้นก็ถือว่าไม่เป็นสิ่งที่ถูกต้องและน่าพอใจ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกันและ
ให้อย่างรวดเร็วแล้ว ต้องค านึงถึงจ านวนคนที่เหมาะสม จ านวนความต้องการในสถานที่ที่เพียงพอใน
เวลาที่เหมาะสมอีกด้วย 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการตลอดเวลาต้อง
พร้อมและเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ า  เช่น  
การท างานของต ารวจจะต้องบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) เป็นการบริการที่มีความเจริญคืบหน้า
ไปทั้งทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

ฟิตเซอร์รัลด์ และดูแรนด์ (อ้างถึงใน สุทธิ ปั้นมา 2535 , หน้า 20) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ (Public service satisfaction) ว่าเป็นการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยการปกครองท้องถิ่นโดยมีพ้ืนฐานเกิดจากการ
รับรู้ (Perception) ถึงการส่งมอบการบริการที่แท้จริง และการประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้
ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับ เกณฑ์ 

1. ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
2. ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
เวิร์อมา (อ้างถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539 , หน้า 32) กล่าวว่า การให้บริการที่ดีส่วน

หนึ่งขึ้นกับการเข้าถึงบริการ 
เพนชานสกี้  และโธมัส (อ้างถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539 , หน้า 32) ได้เสนอ

แนวความคิดเก่ียวกับการเข้าถึงการบริการดังนี้ 
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1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการที่มีอยู่กับ
ความต้องการของผู้รับบริการ 

2. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
3. ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่

แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่า ให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 
4. ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในที่นี้ร่วมถึงการยอมรับลักษณะของ

ผู้ให้บริการด้วย 
เวเบอร์ (อ้างถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539 , หน้า 33) ได้ชี้ให้เห็นว่าการให้บริการที่มี

ประสิทธิภาพและประโยชน์ต่อสาธารณะมากที่สุด คือ การให้บริการโดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคล  หรือที่
เรียกว่า sine ira et studio กล่าวคือ การให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็น
พิเศษ แต่ทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติการอย่างเท่าเทียมกัน ตามหลักเกณฑ์ที่อยู่ในสภาพที่
เหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย์ (2525, หน้า 27) ให้ความเห็นว่า ความพอใจของผู้รับบริการเป็นมาตรการ
อย่างหนึ่งที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการบริการงานได้ เพราะการจัดบริการของรัฐไม่ใช่สักแต่ว่าท าให้
เสร็จๆ ไป แต่หมายถึงการให้บริการอย่างดีเป็นที่พอใจแก่ประชาชนส าหรับภาครัฐบาลโดยสถาบัน
มาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย ได้มีการก าหนดมาตรฐานการให้บริการของภาครัฐและได้
จัดท าเป็นคู่มือขึ้นมา ซึ่งเรียบเรียงโดย วรเดชจันทรศรและไพโรจน์ ภัทรนรากุล เพ่ือให้ราชการมี
ระบบบริหารและจัดการที่ดี โดยเป้าหมายภาคราชการจะเน้น ผลลัพธ์บั้นปลาย (Ultimate 
outcomes) 10 ประการ ดังนี้ (สถาบันมาตรฐานการสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย, 2542) 

1. ความเสมอภาคในการบริการ 
2. ความเป็นธรรมในการบริการ 
3. ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน 
4. สิทธิเสรีภาพของประชาชน 
5. ความทั่วถึง 
6. ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลูกค้า 
7. ประสิทธิภาพของหน่วยงานที่ให้บริการ 
8. ความประหยัดทั้งของภาคราชการและประชาชนผู้รับบริการ 
9. คุณภาพและความถูกต้องของการบริการและเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
10. การรักษาผลประโยชน์สาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวิตของประชาชนโดยรวม 
 

2.9 ความพึงพอใจในการบริการ 
ในการศึกษาความพึงพอใจมักจะมีการศึกษาสองมิติ คือ ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน 

(Join satisfaction) และความพึงพอใจในการใช้บริการ (Service satisfaction) ส่วนในการศึกษา
ครั้งนี้ ได้ศึกษาในด้านการใช้บริการ ซึ่งมีผู้ให้แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไว้ดังต่อไปนี้ 
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พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525 , หน้า 585) ได้ให้ความหมายค าว่า“พอใจ” 
หมายถึง สมใจ ชอบ เหมาะ 

Wolman (1978, หน้า 283) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นสภาพความรู้สึก 
(Feeling) ของมนุษย์ที่มีความสุข ความอ่ิมเอมใจเมื่อความต้องการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) ของตนได้รับการตอบสนองตามจุดมุ่งหมาย (Goals) 

Powell (1983, หน้า 17-18) ได้ให้ความหมายของค าว่าพึงพอใจ ว่าความสามารถของบุคคล
ในการด าเนินชีวิตอย่างมีความสุข สนุกสนานปราศจากความรู้สึกท่ีเป็นทุกข์ 

บังอร ผงผ่าน (2538, หน้า 29) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก 
(Reactionary feeling) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ผลลัพธ์
สุดท้าย (Final outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative process) โดยบ่งบอกทิศทางผล
การประเมิน (Direction of valuation result) ว่าเป็นไปได้ในลักษณะทิศทางบวก (Positive 
direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉยๆ (Non reaction) ต่อสิ่ง
เร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 

โดยสรุปแล้วความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิด หรืออารมณ์ในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่ง
เร้าหรือสิ่งกระตุ้น ไม่สามารถอธิบายในเชิงเหตุผล ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของบุคคลนั้นได้ แต่ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกัน ขึ้นกับ
ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีเคยได้รับ 

ปัจจัยที่มีผลต่อความพอใจในบริการ กุลนดา โชติมุกตะ (2538 , หน้า 50-51) ได้เสนอ
แนวความคิดว่า ปัจจัยที่มีผลและเป็นสาเหตุให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในบริการ 
ซึ่งครอบคลุมงานบริการและสอดคล้องปัจจัยพ้ืนฐานของ อเดย์และแอนเดอร์สันประกอบด้วยปัจจัย  
3 ประการ คือ 

1. ปัจจัยด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและเครือข่ายที่สัมพันธ์กันของ
กิจกรรมบริการต่างๆ ได้แก่ 

1.1 ความสะดวกสบายในเงื่อนไขของการใช้บริการ ซึ่งจะดูความยากง่ายและความมาก
น้อยของเงื่อนไขที่ท าให้เกิดสิทธิในการใช้บริการ หากเงื่อนไขน้อยจะมีโอกาสเกิดความพึงพอใจสูง 

1.2 ความพอเพียงทั่วถึงของการให้การบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการให้บริการ
นั้นว่า มีความครอบคลุมพ้ืนที่หรือกลุ่มบุคคลต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง 

1.3 การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริการที่ ได้รับจะพิจารณาผลลัพธ์ของบริการ         
(Outcome of service) ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดท้ายของการด าเนินการนั้นๆ ว่ามีการใช้สอย
หรือประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ (User) มากน้อยเพียงใด 

1.4 ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของการบริการที่ให้หมายถึงความเหมาะสมหรือไม่กับ
ราคาจ านวนค่าธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

1.5 ความก้าวหน้าและการพัฒนาระบบบริการเมื่อเปรียบเทียบกับอดีตว่าดีขึ้นในเชิง
ปริมาณและคุณภาพมากน้อยขนาดไหน 

2. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการคือขั้น ตอนต่างๆ ของการให้บริการที่ต่อเนื่อง ตั้งแต่
เริ่มต้นของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบด้วย 
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2.1 ความสะดวกของการติดต่อขอใช้บริการได้แก่ความยากง่ายของการขอใช้บริการ 
2.2 ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการได้แก่ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอนและ

ความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่างๆ ที่ประหยัดเวลา 
2.3 ความสม่ าเสมอต่อเนื่องของบริการที่ให้ได้แก่อันตรายที่เกิดจากกระบวนการให้บริการ 

3. ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้แก่บุคลากรเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมการบริการ
ของสถานบริการนั้น 

3.1 ความเอาใจใส่ในงานของเจ้าหน้าที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจท างานในหน้าที่
ให้บริการ 

3.2 ความเสมอภาคของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผู้มาใช้บริการในลักษณะ
ยิ้มแย้มแจ่มใสหรือบึ้งตึงรวมถึงการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยน หรอืกระด้างหยาบคายเป็นต้น 

3.3 ความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เนื้อเชื่อใจได้ และตรงไปตรงมา
ต่อเจ้าหน้าที่ให้การบริการโดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆ จากผู้ใช้บริการ 

ความหมายของการบริการ ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538, หน้า 1) กล่าวว่างานบริการหมายถึง
งานที่ท าให้ผู้อ่ืนได้รับความพอใจสะดวกสบาย ท าให้ประชาชนพอใจ ซึ่งประชาชนทุกคนมีความ
ต้องการและความคาดหวังต่างกันจากความหมายดังกล่าวสรุปได้ 

เทคนิคการให้บริการที่ดี ช านาญ ภู่เอ่ียม (2548, หน้า 7-8) ได้กล่าวว่าการบริการตรงกับ
ภาษาอังกฤษว่า SERVICE มีความหมายถึงคุณภาพของการให้บริการที่ดีดังนี้ 

S = SMILING & SYMPATHY ยิ้มแย้มแจ่มใสเห็นอกเห็นใจประชาชน 
E = EARLY RESPONSE ให้บริการอย่างรวดเร็วและรู้ใจมิต้องให้ประชาชนร้องขอ 
R = RESPECTFUL แสดงออกถึงความเคารพนับถือให้เกียรติประชาชน 
V = VOLUNTARINESS MANNER ให้บริการด้วยความเต็มใจมิใช่ฝืนใจท า 
I = IMAGE ENHANCING การแสดงออกซ่ึงเสริมภาพพจน์ผู้ให้บริการและองค์กร 
C = COURTESY กิริยาอาการสุภาพอ่อนโยนมีมารยาทดี 
E = ENTHUSIASM มีความกระตือรือร้นในการบริการให้บริการมากกว่าประชาชนคาดหวัง 
กุลธนธนาพงศธร (2530, หน้า 22) กล่าวว่าหลักการให้บริการได้แก่ 
1. หลักความสอดคล้องต่อความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด ไม่ได้
เป็นการจัดให้บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มกับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย 

2. หลักความสม่ าเสมอกล่าวคือการให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอไม่ท าตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดนั้น ต้องจัดให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ
เท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากกลุ่ม
คนอ่ืนอย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ต้องการใช้บริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
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5. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะเป็นไปได้ง่าย
สะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 
 
ประหยัด ยะคะนอง (2523, หน้า 20) ได้กล่าวถงึหลักการให้บริการดังนี้ 
1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้ากับพนักงาน

จะจ ากัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้นพนักงานไม่ควรน าเรื่องส่วนตัวนอกเหนือจากหน้าที่มาเกี่ยวข้องด้วย 
2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน (Universality) หมายความว่า พนักงานจะต้อง

ปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรมเช่นการให้บริการตามล าดับก่อนหลังใครมาก่อนก็ได้รับบริการก่อน
เป็นต้น 

3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง พนักงานจะต้องให้บริการลูกค้า
โดยไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้ามายุ่งเกี่ยวกับงานปฏิบัติงานด้วยเหตุผลและใช้หลักความถูกต้องไม่
ก้าวร้าวหรือหาสาเหตุชวนวิวาทกับผู้มาใช้บริการ 

ซึ่งหลักทั้งสามนี้ประหยัด ยะคะนอง กล่าวว่า สอดคล้องกับแนวความคิดด้วยว่าระบบ
ราชการในอุดมคติของแมกซ์เวเบอร์ที่ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับพฤติกรรมในการให้บริการว่า การบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือการให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล เป็น
ลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ 

หลักการให้บริการ กรมการปกครอง (2536, 3-11) ได้กล่าวถึง หลักการให้บริการที่ดีว่า
หมายถึงการที่ข้าราชการซึ่งท างานติดต่อกับผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการด้วยความรวดเร็วเสมอภาคเป็น
ธรรมและมีอัธยาศัยต่อผู้รับบริการด้วยดีโดยมีหลักการให้บริการดังนี้คือ 

1. การปฏิบัติตน 
1.1 การแต่งกายที่ดีเหมาะสมเป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพ และเป็นที่ประทับใจแก่ผู้พบ

เห็นและติดต่อด้วยผู้แต่งกายดีไม่จ าเป็นต้องเป็นผู้ที่มีรูปร่าง และหน้าตา 
1.2 การรักษาเวลาข้าราชการต้องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังนี้ 

1.2.1 เวลามาและกลับตามเวลาราชการไม่มีท างานสายและกับก่อน 
1.2.2 การพักกลางวันเป็นไปตามระเบียบของราชการ 
1.2.3 ไม่ผิดนัด 

1.3 หลีกเลี่ยงการใช้อารมณ์การโต้แยง การแสดงความฉุนเฉียวกับผู้ที่มาติดต่อราชการ
ด้วย 

1.4 มีมารยาทในการให้บริการผู้มาติดต่องาน 
2. การปฏิบัติงาน 

2.1 การจัดส านักงานควรด าเนินการดังนี้ 
2.1.1 งานบริการประชาชนควรตั้งอยู่ในส่วนล่างของอาคารและใกล้ทางเข้า - ออก

เพ่ือสะดวกแก่ประชาชนที่ไปติดต่อ 
2.1.2 มีแสงสว่างเพียงพอ และอากาศถ่ายเทสะดวกไม่ตั้งอยู่ชั้นบังประตูหน้าต่าง 
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2.1.3 การจัดโต๊ะท างานควรเป็นไปตามสายงาน หรือทิศทางเดินของงานตามล าดับ
เป็นเส้นตรงไม่ย้อนไปย้อนมา 

2.1.4 การตั้งตู้เอกสารจะต้องไม่เกะกะและมีที่ว่างพอที่จะเปิดตู้ให้ได้สะดวกและ 
ควรวางชิดฝาผนังห้องไม่ควรวางปิดประตูหน้าต่าง 

2.1.5 ส านักงานต้องสะอาดเรียบร้อยสวยงาม 
2.1.6 ส านักงานควรมีพ้ืนที่กว้างขวางพอสมควรและควรจัดที่ส าหรับผู้มาติดต่อ

พร้อมทั้งจัดที่นั่งรอมีน้ าดื่มท่ีอ่านหนังสือพิมพ์โทรศัพท์สาธารณะ 
2.1.7 ห้องน้ าสะอาด 

2.2 อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ 
2.2.1 อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้หรือเอกสารที่ต้องใช้ร่วมกันควรอยู่ใกล้ชิดกันหรือที่

เกี่ยวข้องกันใกล้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
2.2.2 ต้องเพียงพอเบิกจ่ายใช้สะดวก 
2.2.3 ควรเขียนตัวอย่างค าร้องแบบพิมพ์ต่างๆติดไว้เป็นตัวอย่างแก่ประชาชนพร้อม

ปากกา 
2.3 วิธีการปฏิบัติงาน 

2.3.1 ศึกษาหาความรู้และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่างๆ ความสามารถ
เป็นคุณสมบัติพ้ืนฐานส าคัญในการปฏิบัติราชการงานบริการ ประชาชนของทางราชการจะบกพร่อง
ขาดประสิทธิภาพถ้าราชการขาดความรู้  ความสามารถในการท างานในหน้าที่ดังนั้นจึงสามารถ
พิจารณาเรื่องความรู้ความสามารถนี้ได้ใน 2 ลักษณะ คือ 

2.3.1.1 ความรู้ความสามารถในงานหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายข้าราชการคนใด
ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบงานใดต้องหมั่นศึกษาหาความรู้งานในหน้าที่นั้นๆ 

2.3.1.2 ความรู้ความเข้าใจในระบบงานและโครงสร้างการท างานของ
หน่วยงาน 

2.3.2 การปฏิบัติงาน 
2.3.2.1 ข้าราชการต้องเตือนตัวเองอยู่เสมอว่างานที่รับผิดชอบอยู่นั้นถ้าเรา

เกิดความรู้ความช านาญท าให้ดูเหมือนเป็นสิ่งง่ายแต่ส าหรับประชาชนแล้วเรื่องต่างๆ เหล่านี้ไม่ใช่
กิจวัตรประจ าวันเขาย่อมขาดความรู้ความเข้าใจในเรื่องนั้น 

2.3.2.2 การซักถามควรท าเพ่ือให้ได้ข้อเท็จจริงที่จ าเป็นเพ่ือประกอบการ
พิจารณาในเรื่องนั้นด้วยวาจาสุภาพเหมาะสมไม่ให้ประชาชนมีความรู้สึกว่าถูกซักถามเสมือนเป็น
ผู้กระท าผิด 

2.3.2.3 งานบริการใดถ้าผู้รับบริการต้องรอระหว่างด าเนินการควรแจ้งให้
ผู้รับบริการทราบพร้อมทั้งแจ้งเวลาว่าจะแล้วเสร็จเมื่อใด 

2.3.2.4 ควรให้ข้าราชการสามารถท างานแทนกันได้เพราะถ้าหากข้าราชการ
คนใดลาหยุดงาน หรือไม่สามารถปฏิบัติงานได้ด้วยเหตุใดข้าราชการคนอ่ืนสามารถปฏิบัติงานแทนกัน
ได้งานบริการจะมีความต่อเนื่องไม่ต้องสะดุดหยุดลด 

2.4 การจัดล าดับก่อนหลังคนที่มาก่อนต้องได้รับบริการก่อน 
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3. ค าพูดที่ต้องหลีกเลี่ยงในการท างาน 
การท างานที่ต้องติดต่อให้บริการประชาชนแต่ละวันอาจก่อให้เกิดปัญหาทางอารมณ์ความ

หงุดหงิดความเครียดซึ่งข้าราชการต้องควบคุมความรู้สึกเหล่านี้ทั้งท่าทางกิริยาและค าพูด 
นอกจากนี้ชูวงศ์ฉายะบุตร (2536, 11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการ

พัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกว่าหลัก Package service 
ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการบริการของรัฐใน
เชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการทั้งนี้คือ 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มขึ้นก็ต่อเมื่อผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าที่จะต้องว่าตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่หน่วยงานตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจของข้าราชการมักจะเป็นไป เพ่ือสงวน
อ านาจในการดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเองมีลักษณะที่เน้นการควบคุมมากว่า
การส่งเสริมการติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่างๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่านการ
ตัดสินใจหลายขั้นตอนซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 

ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือ การมุ่งประโยชน์ของผู้รับบริการทั้ง
ผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญซึ่งมีลักษณะดังนี้ 

1) ข้าราชการต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 
พยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้อยู่ในข่ายที่จะได้รับบริการทุกคน 

2) การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์  ของ
ผู้รับบริการเป็นหลักโดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวก 

3) ข้าราชการจะต้องเข้าใจว่าผู้รับบริการมีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะให้
ความเห็น หรือโต้แย้งด้วยเหตุผลความรวดเร็วในการให้บริการ โดยที่ในปัจจุบันสังคมโลกก าลังเป็น
สังคมไร้พรมแดน และมีการแข่งขันกันสูง ในส่วนของประเทศไทยจะก้าวขึ้นในเวทีโลก ทั้งในด้าน
เศรษฐกิจการเมืองจึงต้องมีการพัฒนาการให้บริการของรัฐจะต้องให้มีความรวดเร็ว ลดขั้นตอนในการ
ปฏิบัติงานเพ่ือให้ทันกับเวลาดังนั้นส่วนราชการต่างๆ จะต้องหันมาปรับปรุงองค์กรของตนและตัว
เจ้าหน้าที่จะต้องปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเพ่ือพัฒนาการให้บริการได้กระซับรวดเร็วโดยจะต้องปรับปรุง
ดังนี้ 

(1) ระเบียบปฏิบัติต้องปรับปรุงระเบียบปฏิบัติให้เอ้ืออ านวยต่อการบริการประชาชน 
ลดขั้นตอนหรือยกเลิกระเบียบปฏิบัติที่ท าให้เกิดความล่าช้า 

(2) มีการกระจายอ านาจในการใช้ดุลยพินิจหรืออนุมัติอนุญาตโดยมอบอ านาจให้
ข้าราชการต าแหน่งรองๆ ลงมามีอ านาจอนุมัติได้ 

(3) พัฒนากระบวนการหรือระบบการให้บริการ เช่น การใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วย
อาจจะเป็นเครื่องคอมพิวเตอร์หรือเทคนิคการบริการอื่นๆ เป็นต้น 

2. การให้บริการต้องเสร็จสมบูรณ์อันเป็นเป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการ
จะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้ง นักการบริการที่แล้วเสร็จสมบูรณ์ก็คือ 
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การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกินสองครั้ง นอกจากนี้การให้บริการที่เสร็จ
สมบูรณ์ยังหมายถึง ความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืนๆที่ผู้ท าการติดต่อขอรับบริการสมควรจะ
ได้รับด้วย แม้ว่าผู้มารับบริการจะไม่ได้มาขอรับบริการเรื่องนั้นก็ตาม 

กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530, 303 – 304) ยังได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่เหมาะสมไว้ดังนี้คือ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที่จะจัดให้นั้นต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคลากรผู้ใดหรือกลุ่มใดโดยเฉพาะเท่านั้น ทั้งนี้เพราะถ้าหากกระท าเช่นนั้นแล้วจะไม่เกิด
ประโยชน์สูงสุดในการให้ประโยชน์และบริการ และไม่คุ้มค่ากับการด าเนินการนั้นๆ ด้วย 

2. หลักความสม่ าเสมอกล่าวคือ การให้ประโยชน์และบริการนั้นจะต้องด าเนินการอย่าง
ต่อเนื่องสม่ าเสมอมิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพึงพอใจของผู้บริหาร 

3. หลักความสนองความต้องการที่แท้จริงของบุคลากร กล่าวคือ ประเภทของประโยชน์และ
บริการที่จะจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองตรงกับความต้องการที่แท้จริงของบุคลากร มิใช่ตรงกับความ
ต้องการหรือความคิดเห็นของผู้บริหารระดับสูงขององค์การเพียงบางคนเท่านั้น ด้วยเหตุนี้ก่อนที่จะจัด
ประโยชน์และบริการใดๆ ให้จึงควรมีการส ารวจหาความต้องการที่แท้จริงของบุคลากรในองค์การ
เสียก่อน มิฉะนั้นแล้วประโยชน์และบริการที่จัดให้จะสูญเปล่า หรือไม่คุ้มค่าแก่การด าเนินการได้ 

4. หลักความเสมอภาค กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่จัดขึ้นนั้นจะต้องให้แก่บุคลากรทุก
คนในองค์การอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติหรือให้สิทธิพิเศษแก่ผู้ใดหรือกลุ่มใดใน
ลักษณะที่แตกต่างไปจากผู้อ่ืน หรือกลุ่มอ่ืน ที่จะต้องไม่มีการก าหนดเงื่อนไขใดๆ ที่จะท าให้เกิดความ
ไม่เสมอภาคด้วยไม่ว่าจะเป็นในเรื่อง เพศ อายุ สถานภาพทางสังคม ความเชื่อทางศาสนา หรือเรื่อง
อ่ืนใดก็ตาม 

5. หลักความประหยัด กล่าวคือ การที่องค์การหนึ่งจะรับประโยชน์และบริการใดๆ ให้แก่
บุคลากรนั้นองค์การจะต้องใช้จ่ายเงินจ านวนหนึ่งเพ่ือด าเนินการดังกล่าว  ดังนั้นองค์การจะต้อง
ค านึงถึงความสามารถทางการเงินที่จะจ่ายให้ด้วย นอกจากนี้การจัดประโยชน์และบริการใดๆ ให้นั้น 
จะต้องมีลักษณะเป็นการเสริมสร้างความสามารถของบุคลากรในการช่วยตนเองได้ต่อไปในอนาคต 
มิใช่เป็นการจัดให้ความช่วยเหลือในลักษณะพ่ึงพาอาศัยบุคคลอ่ืนอยู่ตลอดเวลาไม่รู้จักจบสิ้น 

6. หลักความสะดวกในการปฏิบัติ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการใดๆที่จะจัดให้มีขึ้นนั้น
จะต้องสามารถน าเอาไปใช้ปฏิบัติได้โดยง่ายสะดวกและสิ้นเปลืองทรัพยากรต่างๆ ไม่มากนัก ทั้งไม่
เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจแก่บุคลากรขององค์การที่จะได้รับประโยชน์และบริการนั้นๆอีกด้วย เช่น 
ก าหนดเงื่อนไขให้ผู้ที่จะขอรับประโยชน์หรือบริการต้องเสียเงินค่าธรรมเนียม หรือออกเงินสมทบส่วน
หนึ่งเป็นต้น 

นอกจากนี้ปรัชญา เวสารัชช์ (2526, หน้า 251) กล่าวว่าการให้บริการของรัฐนั้นจะต้อง
ค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้คือ 

1. การให้บริการที่เป็นที่พ่ึงพอใจแก่สมาชิก สังคมความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยาก หรือให้ค า
จ ากัดความยากแต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆถึงองค์ประกอบที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจคือ 

1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันสมาชิกในสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 
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1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย คือให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตยจะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน
และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะปรับเปลี่ยน
ลักษณะงาน หรือการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุด 
 
2.10. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

อัจฉรีย์ พิมพิมูล (บทคัดย่อ, 2559) พบว่า ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานีปี 2559 ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.58 จ าแนกเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานที่ และด้านเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรตามล าดับ และในภาพรวมเปรียบเทียบทั้ง 4 ภารกิจงาน พบว่า งานด้านสาธารณสุข  
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมาคืองานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
มีค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.48  และงานอ่ืนๆ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.36  ตามล าดับ 

วาสนา พฤทธิพงศ์สิทธิ์ (2544, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาการเปิดรับข่าวสารภาพลักษณ์
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีต่อการติดต่อสื่อสาร และ
การให้บริการของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตัวอย่างเปิดรับข่าวสารในระดับต่ ามี
ภาพลักษณ์โดยรวมในระดับเป็นกลางมีความคาดหวัง และความพึงพอใจที่มีต่อการติดต่อสื่อสารใน
ระดับสูง และมีความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการในระดับปานกลางส าหรับผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า 

1. การเปิดรับข่าวสารมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับภาพลักษณ์ และความพึงพอใจที่มีต่อการ
ติดต่อสื่อสาร และการให้บริการแต่มีความสัมพันธ์ทางลบกับความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการ 
ในขณะที่ ไม่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังที่มีต่อการติดต่อสื่อสาร  ของส านักงานเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. ภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความคาดหวัง และความพึงพอใจที่มีต่อการ
ติดต่อสื่อสาร และการให้บริการของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความพึงพอใจที่มีต่อการติดต่อสื่อสาร และ
การให้บริการของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร 

4. ประชาชนที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับส านักงานเขตจาก
สื่อต่างๆแตกต่างกันส่วนประชาชนที่มี เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกันมีการเปิดรับข่าวสาร
เกี่ยวกับส านักงานเขตจากสื่อต่างๆ ไม่แตกต่างกัน 
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5. ประชาชนที่มีระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกันมีภาพลักษณ์ของส านักงาน
เขตแตกต่างกันส่วนประชาชนที่มี เพศ และอายุ ที่แตกต่างกันมีภาพลักษณ์ของส านักงานเขตไม่
แตกต่างกัน 

6. ประชาชนที่มีอายุที่แตกต่างกันมีความคาดหวังที่มีต่อการติดต่อสื่อสาร และการให้บริการ
ของส านักงานเขตแตกต่างกันส่วนประชาชนที่มี เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน
มีความคาดหวังที่มีต่อการติดต่อสื่อสาร และการให้บริการของส านักงานเขตไม่แตกต่างกัน 

7. ประชาชนที่มีระดับการศึกษา และรายได้ ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการ
ติดต่อสื่อสารของส านักงานเขตแตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มี เพศ อายุ และอาชีพ ที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจที่มีต่อการติดต่อสื่อสารของส านักงานเขตไม่แตกต่างกัน 

8. ประชาชนที่มีอายุ และระดับการศึกษา ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ
ของส านักงานเขตแตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มี เพศ อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขตไม่แตกต่างกัน 

อรัญกรณ์ ประมวลทรัพย์ (2544, บทคัดย่อ) ท าการศึกษาเรื่องการเปิดรับฟังและความพึง
พอใจของประชาชนในจังหวัดนครนายก ที่มีต่อสถานีวิทยุกระจายเสียงโรงเรียนนายร้อยพระ
จุลจอมเกล้าผลการศึกษาวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อรายการวิทยุจากสถานี
วิทยุโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า และค่าเฉลี่ยความพึงพอใจที่มีต่อสถานีวิทยุโรงเรียนนายร้อย
พระจุลจอมเกล้า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่พึงพอใจผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษาวิจัย พบว่า 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์โดยทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อาชีพ และรายได้  
มีการเปิดรับฟังวิทยุไม่แตกต่างกัน 

2. ลักษณะทางประชากรศาสตร์โดยทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ กับระดับการศึกษา  
มีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

3. การเปิดรับฟังรายการจากสถานีวิทยุโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้ากับความพึงพอใจที่
มีต่อรายการไม่มีความสัมพันธ์กัน 

4. การเปิดรับฟังรายการจากสถานีวิทยุโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้ากับความพึงพอใจที่
มีต่อสถานีวิทยุโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้ามีความสัมพันธ์กันในเชิงบวก 

ทัศนียา เชิดสูงเนิน (2543, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการฐานข้อมูล
ซีดีรอมของผู้ใช้ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ผลการวิจัยสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการจ านวนมากที่สุด
เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี สังกัดสาขาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ (12.55%) มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ท ารายงานประกอบวิชาเรียน (76.33%) ใช้ฐานข้อมูลวิทยานิพนธ์ไทย (33.03%) ฐาน ABI/INFORM 
(20.53%) ฐาน DAO และฐาน ERIC (11.60%) ค้นหัวข้อการตลาด (15.53%) รับผลการค้นใน
รายการรูปแบบบรรณานุกรมพร้อมสาระสังเขป (65.71%) ผู้ใช้พึงพอใจในระดับปานกลางในเรื่องการ
ให้ค าแนะน าและช่วยเหลือในการใช้ฐานข้อมูลการมีมนุษยสัมพันธ์ของผู้ให้บริการ และประสบปัญหา
ระดับปานกลางเรื่องไม่ทราบวิธีการค้นฐานข้อมูลซีดีรอมที่ใช้ไม่ทราบรายชื่อฐานข้อมูลซีดีรอมที่มีใน
ห้องสมุด และไม่ทราบขอบเขตเนื้อหาของฐานข้อมูลซีดีรอมที่ห้องสมุดมีให้บริการ 

ปิยะดา เวชประสิทธิ์ (2539, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในเขต
เทศบาลที่มีต่อผลงานของเทศบาลนครศรีธรรมราชผลการวิจัย พบว่า 
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1. ประชาชนมีความพึงพอใจงานด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานอยู่ในระดับปานกลาง 
2. ประชาชนมีความพึงพอใจงานด้านการพัฒนาเศรษฐกิจอยู่ในระดับปานกลาง 
3. ประชาชนมีความพึงพอใจงานด้านการพัฒนาสังคมอยู่ในระดับสูง 
4. ประชาชนมีความพึงพอใจงานด้านการพัฒนาการเมืองการบริหารอยู่ในระดับปานกลาง

จากผลการวิจัยสามารถสรุปความพึงพอใจโดยรวมคือ ประชาชนในเขตเทศบาลส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในผลงานของเทศบาลนครศรีธรรมราชอยู่ในระดับปานกลาง 

กิจติพงศ์ ขลิบแย้ม (2541, บทคัดย่อ) ได้วิจัยเรื่องการศึกษาการให้บริการของส านักงานเขต
กรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีส านักงานเขตจตุจักรผลการวิจัยพบว่า  กฤษณีโพธิ์  ชนะพันธุ์          
(2542, หน้า 56) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อบริการของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกสถาบันโรคผิวหนัง 
โดยการสัมภาษณ์จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 302 คน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลางร้อยละ 70.60 พึงพอใจน้อยร้อยละ 17.50 และพึงพอใจมากร้อยละ 11.90 ด้านความ
สะดวกความพึงพอใจน้อยถึงร้อยละ 15.90 ที่ได้รับเกี่ยวกับการจัดบริการในแต่ละจุดเกี่ยวกับการ
จัดการบริการของห้องรอตรวจสถานที่ส าหรับรอตรวจคับแคบไม่เหมาะสม ที่นั่งก่อนเข้ารับการตรวจ
ไม่เพียงพอ และระยะเวลาในการรอตรวจนานเกินไป ด้านการประสานบริการมีความพึงพอใจน้อย
ร้อยละ 18.90 เกีย่วกับการเสียเวลารอคอยโดยเฉพาะห้องบัตรกับห้องตรวจการค้นประวัติล่าช้า หรือ
หาแฟ้มประวัติความพึงพอใจต่ออัธยาศัย และการให้เกียรติผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยร้อยละ 
21.20 เนื่องจากผู้รับบริการได้รับในสิ่งที่น้อยกว่าสิ่งที่คนคาดหวังไว้จึงเกิดความพึงพอใจน้อย ความ
พึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับคุณภาพบริการ และค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง คือร้อยละ 
74.20, 79.1 0 และ 82.80 ตามล าดับ 

สักรินทร์ อยู่ผ่อง (2545, บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษา ที่มีต่อการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัยสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนคร-
เหนือผลการวิจัย พบว่า ความคิดเห็นของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อการให้บริการของบัณฑิต
วิทยาลัยสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คือด้าน
เอกสารด้านบุคลากรส่วน 

วิจิตร วิชัยสาร. (บทคัดย่อ, 2558) พบว่า การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 2558 พบว่า  ในภาพรวม
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมือง บึงยี่โถ อ าเภอ-
ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี อยูในระดับมากที่สุด โดยพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจต่อ
กระบวนการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอ ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด  ( X =4.63, SD=0.840) 
คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.56, SD=0.960) คิดเป็น ร้อย
ละ 91.20 และการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ( X =4.49, SD=0.908) คิดเป็นร้อยละ 89.80 
ตามล าดับ 

กิตติพัฒน์ อินทรนิโลดม (2544, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชน  : ศึกษากรณี
ส านักงานเขตคลองเตย พบว่า ลักษณะทั่วไปของประชาชนที่มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร
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และบัตรประจ าตัวประชาชน เป็นประชาชนกลุ่มตัวอย่างที่มีความพึงพอใจในการให้บริกา รของ
เจ้าหน้าที่ในระดับความพึงพอใจมาก ความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างเพศชายพึงพอใจใน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ด้านมนุษย์สัมพันธ์ในระดับความพึงพอใจมาก เช่นเดียวกับกลุ่มตัวอย่าง
เพศหญิง ประชาชนกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 20 - 30 ปี และกลุ่มที่มีอายุ 40 ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจใน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่สูงสุดในทุกด้านโดยเฉพาะด้านมนุษย์สัมพันธ์ ส่วนกลุ่มที่มีอายุที่ต่ ากว่า 
20 ปี และ 31 – 40 ปี มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในด้านการรับความรู้ในการมาติดต่อ
ราชการ ประชาชนที่จบการศึกษาระดับ ป.1 – ป.6 (ป.7) มีความพึงพอใจในด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ และด้านมนุษย์สัมพันธ์สูงสุด กลุ่มประชาชนที่มีการศึกษาระดับ ปวส. อนุปริญญามีความ
พึงพอใจในการให้บริการและด้านมนุษย์สัมพันธ์ต่ ากว่ากลุ่มอ่ืนๆ ประชาชนกลุ่มที่มีรายได้ต่างกันส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่สูงทุกด้าน ยกเว้นกลุ่มที่มีรายได้ต่ ากว่า  
6,000 บาท และกลุ่มที่มีรายได้ 12,000 – 18,000 บาท จะมีความพึงพอใจในด้านการได้รับความรู้
จากเจ้าหน้าที่ในระดับปานกลาง ประชาชนกลุ่มอาชีพพนักงานบริษัท อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย  
มีความพึงพอใจในระดับความพึงพอใจมาก ด้านการให้รับบริการจากเจ้าหน้าที่และด้านการได้รับ
ความรู้ ประชาชนกลุ่มอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในระดับความพึงพอใจมาก  
ด้านมนุษย์สัมพันธ์ ปัญหาอุปสรรคในการติดต่อขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่ด้านทะเบียนราษฎรและ
บัตรประจ าตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตคลองเตย ได้แก่ การขาดการประชาสัมพันธ์ 
ขั้นตอนการติดต่อราชการ มีขั้นตอนการให้บริการแต่ละเรื่องหลายขั้นตอนและยุ่งยากให้เวลานาน 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานไม่เพียงพอและควรอบรมเจ้าหน้าที่ให้ความรู้เพ่ิมมากข้ึนและขาดวัสดุอุปกรณ์ที่
ใช้ในการให้บริการ เช่น เครื่องถ่ายเอกสาร เครื่องคอมพิวเตอร์ 

สุวัฒน์ บุญเรือง (2545, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลสุนทรภู่ อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมประชาชนที่ความ
พึงพอใจบริการด้านกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากราย
ข้อในเรื่องบริเวณภายในส านักงานสะอาด สวยงาม บริเวณภายในส านักงานมีแสงสว่างเพียงพอ และ
ความเพียงพอของที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับพึง
พอใจปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากรายข้อในเรื่องเจ้าหน้าที่พูดจากับผู้มารับบริการอย่างสุภาพ 
นิ่มนวล เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ต่อการปฏิบัติงาน และพึงพอใจน้อยในเรื่องเจ้าหน้าที่ใช้ต าแหน่ง
หน้าที่ขอเงินพิเศษเมื่อมีการลดหย่อนภาษีและต้องเสียเงินพิเศษให้เจ้าหน้าที่หากต้องการให้เสร็จเร็ว 
 นพคุณ ดิลกภากรณ์ (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาการประเมินผลการบริการประชาชนศึกษา
เฉพาะกรณีเทศบาลต าบลแหลมฟ้าผ่า จังหวัดสมุทรปราการ ผลการศึกษาพบว่า 
 1. การบริการประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลแหลมฟ้าผ่าได้มาตรฐาน
ตามหลักเกณฑ์การคัดเลือกส านักทะเบียนดีเด่น พ.ศ. 2546 จ านวน 6 หลักเกณฑ์ ไม่ผ่านหลักเกณฑ์
มาตรฐาน จ านวน 4 หลักเกณฑ์ คือ 
  1.1 การปฏิบัติตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือ
ประชาชน 
  1.2 วิสัยทัศน์และทิศทางการบริการประชาชน 
  1.3 การปรับปรุงกระบวนการบริการ 
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  1.4 การเอาใจใส่ของผู้บริการและเจ้าหน้าที่ 
 2. เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการ ขอรับ
บริการ และการรู้จักกับเจ้าหน้าที่เป็นการส่วนตัวของผู้รับบริการไม่มีความสัมพันธ์กับการให้บริการ
ประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่น 
 วรนุช บวรนันทเดช (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ
หน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ในด้านบริการหลัก การให้ค าปรึกษาและบริการก่อนกลับบ้าน ปัจจัยส่วนบุคคลที่มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อบริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ และเขตที่อยู่อาศัยของ
ประชาชนที่มารับบริการและได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานบริการให้
เหมาะสมกับพ้ืนที่มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เน้นบริการเชิงรุกเข้าสู่
ชุมชน ด้านการส่งต่อ/เยี่ยมบ้านและด้านกิจกรรมในชุมชน 

ทิวา ประสุวรรณ (2547, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของพนักงานส่วนต าบล ศึกษาเฉพาะที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแลงส่วนใหญ่เป็นเพศชาย
มีอายุน้อยกว่า 40 ปี มีการศึกษาระดับและประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้อยู่ระหว่าง        
2,500 – 5,000 บาทต่อเดือน ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกกลุ่มชมรมผู้สูงอายุและเป็นสมาชิกกลุ่มปรับปรุง
คุณภาพทุเรียน ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแลงใน
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก มีความพึงพอใจในด้านระบบการให้บริการอยู่
ระดับปานกลางและมีความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมาก 

วรรณี เดียวอิสเรศ (2548, หน้า ง) ท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ
เทศบาลเมืองศรีราชา ผลการประเมินพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึง
พอใจต่อบริการของหน่วยงานต่างๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเว้นความพึงพอใจต่อบริการกอง
การศึกษา พบว่า มีประชาชนเพียงร้อยละ 79.10 เท่านั้น ที่พึงพอใจต่อบริการและส่วนด้านความพึง
พอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่ให้บริการหน่วยงานต่างๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา พบว่า แต่ละ
หน่วยงานประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่
ให้บริการ และการอ านวยความสะดวกเมื่อพิจารณาสัดส่วนของประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อบริการ
ระหว่างหน่วยงานต่างๆ พบว่า กองช่างสุขาภิบาล กองช่างและกองวิชาการและแผนมีสัดส่วนของ
ประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อบริการในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอ่ืนๆ คือร้อยละ 98.20 ร้อยละ 
96.00 และร้อยละ 95.20 ตามล าดับ นอกจากนี้ยังพบว่ามีประชาชนถึงร้อยละ 98.20 และ 92.50 
ตามล าดับที่มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่ที่ให้บริการของกองช่างสุขาภิบาลและส านัก
การช่าง ซึ่งเป็นในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอื่นเช่นกัน 
 ธนาธิป สุมาลัย (2549, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลบางนกแขวก อ าเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม 
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ผลการวิจัย พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 
เทศบาลต าบลบางนกแขวก อ าเภอคนที จังหวัดสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และ
พบว่า ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ จ านวน
ครั้งที่มาใช้บริการ ประเภทของบริการที่มาใช้บริการและความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร 
 สุจิตรา เขื่อนขันธ์ (2549, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโครงการ
จัดหน่วยบริการอ าเภอเคลื่อนที่ในอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่าในภาพรวม
ประชาชนในอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ โครงการจัดหน่วยบริการ
อ าเภอเคลื่อนที่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่าด้านที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนมาที่สุด คือ ด้านความรวดเร็วของการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านความเสมอภาคของการ
ให้บริการ ด้านความสะดวกของการให้บริการและด้านความเป็นกันเองของการให้บริการ ตามล าดับ
และเมื่อพิจารณาตามปัจจัยส่วนบุคคล เพศ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือนและภูมิล าเนาที่อยู่อาศัย
ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนอายุและอาชีพที่ต่างกันท าให้มีความพึงพอใจแตกต่าง
กัน 

ไพวัลย์ ชลาลัย (2550, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของพนักงาน
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมระดับความ
พึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อยู่ในระดับมาก  เมื่อจ าแนกรายด้าน
ตามความส าคัญของการใช้บริการได้ดังนี้ 
 1. สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ให้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อความสามารถน าระบบ
คอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพอยู่ใน
ระดับมากและให้ความส าคัญเป็นอันดับที่ 1 
 2. ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับความ
พึงพอใจต่อการศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมากและให้
ความส าคัญเป็นอันดับที่ 2 

เฉลิมพร อภิชนาพงศ์ (2554, วารสารสุทธิปริทัศน์, 25(77), 63-86.) บทความนี้เป็นการ
สรุปผลที่ได้มาจากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางบัวทอง
ประจ าปีงบประมาณ 2553 ใช้วิธีการเก็บข้อมูล แบบสุ่มตัวอย่างอย่างง่ายและใช้เครื่องมือทางสถิตหา
ค่าความถี่ร้อยละและค่าเฉลี่ย หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางสถานภาพของประชาชนในต าบล
บางบัวทองโดยวิธี การทดสอบสมมติฐาน t –test และ ANOVA ภายใต้ระดับความเชื่อมั่นที่ 95 % 
โดยท าการสอบถามผู้รับบริการที่อาศัยในต าบลบางบัวทองหมู่ที่ 1-14 ยกเว้นหมู่ 2 จ านวน 404 คน 
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวัดระดับและล าดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต าบลบางบัวทอง
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ที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการจ านวน 5 ด้าน เพ่ือวัดระดับและล าดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการในต าบลบางบัวทองที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เพ่ือวัดระดับและล าดับความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการในต าบลบางบัวทองที่มีต่ อสิ่ งอ านวยความสะดวก และหา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะผู้ตอบกับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆซึ่งผลการส ารวจ
สรุปได้ดังนี้ 

ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางบัวทองมีความพึงพอใจล าดับแรก ได้แก่ ด้าน
การให้บริการจากเจ้าหน้าที่ รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกท่ี มีอยู่ในส านักงาน ด้านการ
บริหารจัดการของเจ้าหน้าที่ ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย ด้านงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย ด้านการส่งเสริมศาสนา และวัฒนธรรมประจ าท้องถิ่น ส่วนความพอใจล าดับ
สุดท้าย ได้แก่ ด้านการมีส่วนร่วมภาคประชาชน 

ส่วนการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของผู้ตอบกับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการด้านต่างๆ พบว่า ก) เพศ และระดับรายได้มีความพึงพอใจต่างกันในด้านการจัดเก็บขยะ
มูลฝอย ข) อายุ อาชีพและระดับรายได้มีความพึงพอใจต่างกันใน ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ค) อาชีพและ
ระดับการศึกษามีความพึงพอใจต่างกันในด้านงาน ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ง) ประเภทชุมชน 
ระดับการศึกษาและเพศชายมีความพึงพอใจต่างกันในด้านการมีส่วนร่วมภาคประชาชน และ จ) เพศ
มีความพึงพอใจต่างกันในด้านการส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจ าท้องถิ่น 
การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาการใช้เวลาว่างและการเข้าร่วมกิจกรรมของนักศึกษา เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยต่างๆที่มีผลต่อการใช้เวลาว่างและความต้องการให้มหาวิทยาลัยจัดกิจกรรมด้านต่างๆ 
ตรงตามความต้องการของนักศึกษาและเพ่ือศึกษาวิธีการใช้เวลาว่างให้เกิดประโยชน์และกิจกรรม
ต่างๆ ที่นักศึกษาต้องการ โดยใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เชิงลึกจากการสุ่มตัวอย่างนักศึกษา
จ านวน 400 คน แล้วน าข้อมูลเชิงปริมาณมาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม R โดยใช้สถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน T-test และ F-test โดยก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนข้อมูล
เชิงคุณภาพได้วิเคราะห์เชิงเนื้อหา 
 

โกเมนทร์ บุญเจือ. (2553, วารสารจันทรเกษมสาร, 16(31), 13-23.) ผลการวิจัย พบว่า 
นักศึกษาใช้เวลาว่างในการพบปะพูดคุยกันทั้งในและนอกมหาวิทยาลัย รวมทั้งการฟังเพลง สื่อมีผลต่อ
การใช้เวลาว่างได้แก่สื่ออินเตอร์เน็ตเว็บไซต์ และโทรศัพท์มือถือ ส่วนความต้องการกิจกรรมของ
นักศึกษาทั้ง 5 ด้านในภาพรวมอยู่ระดับมากคือกิจกรรมด้านบ าเพ็ญประโยชน์และสิ่งแวดล้อม 
กิจกรรมกีฬาและสุขภาพ กิจกรรมวิชาการ กิจกรรมนันทนาการและกิจกรรมด้านศิลปวัฒนธรรม  
 

ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าระหว่าง เพศ คณะ รายได้ต่อเดือนและที่พักปัจจุบันไม่มี
ความสัมพันธ์กับการใช้เวลาว่างแต่บทบาทของสื่อมีผลต่อการใช้เวลาว่างของนักศึกษาทั้ง 4 ด้านได้แก่ 
ด้านกีฬา นันทนาการ กิจกรรมการศึกษาและการหารายได้เสริม นอกจากนี้ยังพบว่าบทบาทของสื่อมี
ผลต่อการใช้เวลาว่างและความต้องการกิจกรรมของนักศึกษาแตกต่างกันในส่วนของตัวแปรเพศและ
คณะอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนตัวแปรที่เหลือไม่มีความแตกต่าง และจากการสัมภาษณ์เชิงลึก
พบว่านักศึกษาเห็นความส าคัญของเวลาที่มีคุณค่ามากโดยให้มีการใช้เวลาว่างให้เกิดประโยชน์ด้าน
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กีฬา นันทนาการ คอมพิวเตอร์และการหารายได้เสริมโดยเสนอให้มีการใช้เวลาว่างให้เกิดประโยชน์
กับการเรียนมากที่สุดและเห็นว่ากิจกรรมที่มหาวิทยาลัยจัดให้เน้นวิชาการมากเกินไป ควรปรับปรุง
รูปแบบกิจกรรมที่แปลกใหม่ไม่ซ้ าซากและต้องมีมาตรการบังคับให้นักศึกษาเข้าร่วมกิจกรรม ปัจจัยที่
จะส่งเสริมการเข้าร่วมกิจกรรมของนักศึกษาคือการสร้างแรงจูงใจในลักษณะต่างๆ เช่น เชิญรุ่นพ่ีที่
ประสบความส าเร็จและมีชื่อเสียงมาร่วมกิจกรรมนอกจากนี้นักศึกษาได้กล่าวถึงความไม่สะอาดและ
ภูมิทัศน์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ที่มีผลกระทบต่อการเรียนและมหาวิทยาลัยควรมี
แผนการจัดกิจกรรมที่ชัดเจนตลอดทั้งปีเพ่ือให้นักศึกษาได้มีความพร้อมในการเข้าร่วมกิจกรรม 

องค์การบริหารส่วนต าบลแม่นาจาง (2558 , บทคัดย่อ) ได้วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวม
พบว่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็น
ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) โดย
มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 4.65 รองลงมาคือความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอนมี
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และประเด็นขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มี
คะแนนเฉลี่ย 4.58 ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมพบว่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.เมื่อพิจารณาเป็นราย
ประเด็นพบว่า ประเด็นมีช่องทางการให้บริการที่ครอบคลุมทุกด้าน (Facebook, Line, เว็บไซต์
หน่วยงาน, ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์, ตู้รับฟังความคิดเห็น, สายด่วน ฯลฯ) โดยมีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด
เทา่กับ 4.58 รองลงมาคือความรวดเร็วในการเข้าถึงช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 
และประเด็นข้อมูลของแต่ละช่องทางมีความสมบูรณ์ครบถ้วนตรงตามความต้องการ มีคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.51 ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่นาจาง อ าเภอแม่ลาน้อย 
จังหวัดแม่ฮ่องสอน ในภาพรวมพบว่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่าความเหมาะสม
ในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) มีคะแนน
เฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 4.55 รองลงมาคือความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อม
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 และความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความ
เต็มใจ และเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย  
ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 ตามล าดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่นาจาง อ าเภอแม่ลาน้อย จังหวัด
แม่ฮ่องสอน ในภาพรวมพบว่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่า การมีป้าย ข้อความ
บอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์    มีความชัดเจนและ เข้าใจง่าย โดยมีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด
เท่ากับ 4.52 รองลงมาคือความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้  มีคะแนน
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เฉลี่ย 4.09 และการจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ มี
คะแนนเฉลี่ย 4.48 ตามล าดับ 

ในภาพรวมของการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลแม่นาจาง อ าเภอแม่ลาน้อย จังหวัด
แม่ฮ่องสอน ในภาพรวมพบว่าค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก 2 ด้านและมากที่สุด 2 ด้าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 เมื่อพิจารณาเป็น  รายด้านพบว่า
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการขึ้นตอนการให้บริการมากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.57 รองลงมาคือด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 และด้านเจ้าหน้าที่
บุคลากรผู้ให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.46 ตามล าดับ 
 
2.11 กรอบแนวคิด 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้กรอบแนวคิดในส่วนที่เป็นแนวคิดทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน มีตัวแปรที่ส่งผลต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน     
จึงน ามาก าหนดตัวแปรโดยการจัดกลุ่มเพ่ือศึกษาดังนี้ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรอิสระ 
(Independents Variables) 

ตัวแปรตาม 
(Dependents Variables) 

o เพศ 
o อายุ 
o ระดับการศึกษา 
o อาชีพ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อน
ของประชาชนและบริการสาธารณะ งาน
ด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า 
ง า น ด้ า น บ ริ ก า ร ข้ อ มู ล ส า ร ส น เ ท ศ
ภูมิศาสตร์และงานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์
ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

o ขั้นตอนการให้บริการ 
o ช่องทางการให้บริการ 
o เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
o สิ่งอ านวยความสะดวก 
o ประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้

บริการ 



 

 

บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

  
การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

แม่ฮ่องสอน  ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ประเภทการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) และการศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary 
Research) เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มประชากรโดยศึกษาเฉพาะข้อมูลจากประชาชนที่มา
รับบริการ และเข้าร่วมกิจกรรมขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน โดยมีรูปแบบและวิธีการ
ด าเนินการวิจัยประกอบด้วย ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เครื่องมือในการวิจัย การสร้างเครื่องมือ การ
เก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติท่ีใช้ในการวิจัย ซึ่งด าเนินการวิจัยตามขั้นตอน ต่อไป 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือผู้ที่มาใช้บริการและเข้าร่วมกิจกรรมขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน 
 1.  ประชำกร (Population) 
 ประชากร ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ประชาชนผู้รับบริการและอยู่ในพื้นที่รับผิดชอบขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 7 อ ำเภอ ได้แก่ อ ำเภอเมือง อ ำเภอแม่สะเรียง อ ำเภอปำย  
อ ำเภอขุนยวม อ ำเภอแม่ลำน้อย อ ำเภอสบเมย และอ ำเภอปำงมะผ้ำ จ ำนวน 284,549 คน  
(ข้อมูล ณ 31 ธันวาคม 2563) 
 2.  กลุ่มตัวอย่ำง (Sample) 
 กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ ในการวิจัยเป็นประชาชนที่รับบริการจาก 4 งานบริการ ภายใต้
ปีงบประมาณ 2564 ซึ่งได้มาจากการสุ่มโดยใช้สูตรของ ยามาเน่ (Yamane) และการสุ่มแบบแบ่งชั้น
ตามสัดส่วน โดยจ าแนกตามงานให้บริการดังนี้ 
ตำรำงท่ี 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ที ่ ชื่อชุมชน จ ำนวนประชำกร
(คน) 

จ ำนวนกลุ่ม
ตัวอย่ำง(คน) 

1 งานบริการด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความ
เดือดร้อนของประชาชน และบริการสาธารณะ 

49,208 397 

 2 งานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่อสอน  85 70 
3 งานด้านบริการด้านข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS 78,612 398 
4 งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า 760 262 

รวม 128,665 1,127 
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ก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูลจะใช้วิธีการแบบสุ่มของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) 
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ได้ค านวณจากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) คือ (1973 : 888 อ้าง
ถึงในผ่องศรี วาณิชย์ศุภวงศ์, 2545 : 100)  

สูตร n  =           N  
            1+Ne2  
เมื่อ n คือ จ านวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  

N        คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด  
  e คือ ความคาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง  (sampling  error)  ในที่นี้จะ
ก าหนดเท่ากับ + / -0.05  ภายใต้ความเชื่อมั่น  95% จึงแทนค่าสูตรได้ดังนี้ 
 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผู้วิจัย
ได้สร้างจากแนวคิดท่ีได้ศึกษาจากเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจ านวน 3 ตอนดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนที ่2 ระดับความพึงพอใจของการบริการจ านวน 5 ด้าน ได้แก่ 

1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     
2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
5 ความพึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ  

  
ตอนที่ 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะแนวทางส าหรับการพัฒนาการให้บริการของ 

องค ์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ได้แก่ 
1 ประเด็นปัญหาในการรับบริการ 
2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการ 
3 ความต้องการให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนสนับสนุนกิจกรรม/

โครงการใดเพ่ือพัฒนาศักยภาพการในการบริการ 
  
กำรสร้ำงเครื่องมือ  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถามตามล าดับขั้นตอนดังนี้ 
 1.  ศึกษาค้นคว้ารายละเอียดของเนื้อหา แนวคิด และการบริหารงานขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนตามกระบวนการจากเอกสารสิ่งพิมพ์ งานวิจัย และแผนการปฏิบัติงานของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
 2.  ศึกษารูปแบบและวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร ต ารา วิทยานิพนธ์ และงานวิจัย
อ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง แล้วก าหนดขอบเขตของข้อค าถามตามตัวแปรที่ศึกษา 
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 3.  น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างเสร็จเรียบร้อยแล้วเสนอผู้บริหาร เพ่ือตรวจสอบและให้
ข้อเสนอแนะและปรับปรุงแก้ไข 
 4.  น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่านพิจารณา
ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และสิ่งที่ควรปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง
สมบูรณ์ยิ่งขึ้น แล้วน าผลการพิจารณาไปท าการวิเคราะห์หาความเที่ยงตรงด้วยวิธีการหาค่าดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับระดับความพึงพอใจ ได้ค่าดัชนีความสอดคล้อง 0.80 ขึ้นไป 
 5.  น าแบบสอบถามที่ผ่านการวิเคราะห์แล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มเป้าหมาย 
จ านวน 30 คน ซึ่งไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ น าผลที่ได้มาวิเคราะห์หาความเชื่อมั่น  
(Reliability) แบบสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) โดยวิธีของครอนบัค (Cronbach)  
 6.  น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพและปรับปรุงแก้ไขให้สมบูรณ์แล้วไปเก็บ
ข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ต่อไป 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลภายในเดือนตุลาคม 2564 โดยให้ผู้ตอบเป็นผู้กรอกแบบสอบถามเอง
และให้นักวิจัยจากวิทยาลัยแม่ฮ่องสอน มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ เป็นผู้ตรวจสอบความถูกต้อง
และความสมบูรณ์ของแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนล าดับดังนี้ 

1. ผู้วิจัยน าส่งแบบสอบถามด้วยตัวเองและทีมงาน  
2. หลังจากน าส่งแบบสอบถามแล้ว 30 วัน ผู้วิจัยและทีมงานรับแบบสอบถามกลับ       

ด้วยตัวเอง 
3. เมื่อได้รับแบบสอบถามคืนผู้วิจัยด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์  ของ

แบบสอบถามที่ได้รับคืนมา เพ่ือน ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) ซึ่งได้แก่ ข้อมูลจากแบบสอบถาม
แบบปลายเปิด (Open Ended Form) และแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close Ended Form) 
ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ในเชิงเนื้อหา (Content Analysis) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลการใช้
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) และใช้กระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลที่ด าเนินการควบคู่ไปกับการเก็บข้อมูล ตั้งแต่ขั้นแรก
จนถึงขั้นสุดท้าย โดยในการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ทั้ง 4 ข้อจะใช้หลักการสังเคราะห์ข้อมูล
ตีความ (interpretive analysis) ดังนี้ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเป็นแบบสอบสอบถามแบบเลือก   
ตอบ (Check List) ผู้วิจัยได้ก าหนดระดับความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก     
พอใจปานกลาง พอใจน้อยและพอใจน้อยที่สุด โดยได้ให้น้ าหนักในแต่ละระดับการแปรผลไว้ดังนี้ 
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พอใจมากที่สุด   เท่ากับ   5 คะแนน 
พอใจมาก   เท่ากับ   4 คะแนน 
พอใจปานกลาง   เท่ากับ   3 คะแนน 
พอใจน้อย   เท่ากับ   2 คะแนน 
พอใจน้อยที่สุด   เท่ากับ   1 คะแนน 
 
 

ข้อมูลระดับความพึงพอใจได้ท าการหาค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเป็นรายกลุ่มจากสูตร 
 

คะแนนเฉลี่ยรายกลุ่ม = ผลบวกของคะแนนรวมของทุกคน 
                                                        จ านวนคน × จ านวนข้อ 

 แปลความตามเกณฑ์ ดังนี้ 
คะแนน  4.21 – 5.00 แปลว่า  มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
คะแนน  3.41 – 4.20 แปลว่า  มีความพึงพอใจในระดับมาก 
คะแนน  2.61 – 3.40 แปลว่า  มีความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนน  1.81 – 2.60 แปลว่า  มีความพึงพอใจในระดับน้อย 
คะแนน  1.00 – 1.80 แปลว่า  มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
 

สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 คณะผู้วิจัยเลือกใช้สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือให้สอดคล้องกับลักษณะของข้อมูล และ   
ตอบวัตถุประสงค์ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้สถิติ ความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 

2. ข้อมูลเกี่ยวข้อกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร   
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน โดยใช้สถิติ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard  Deviation) 

3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร    
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนโดยใช้สถิติ T-test ส าหรับตัวแปรที่แบ่งได้เป็น 2 กลุ่มและใช้สถิติ One-way  
ANOVA ส าหรับตัวแปรที่แบ่งได้มากกว่า 2 กลุ่ม กรณีพบความแตกต่างจะท าการทดสอบเป็นรายคู่  
ด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference Test) โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
กำรประเมินผล 
 ในส่วนของการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนนั้น ผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์โดยอาศัยหลักการให้คะแนนและน้ าหนักใน
การประเมินของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งได้ก าหนดตามรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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คุณภาพของการให้บริการระดับ 7  เท่ากับคะแนนตั้งแต่ร้อยละ 80 ขึ้นไป 
 คุณภาพของการให้บริการระดับ 6  เท่ากับคะแนนตั้งแต่ร้อยละ 75 - 79  
 คุณภาพของการให้บริการระดับ 5  เท่ากับคะแนนตั้งแต่ร้อยละ 70 - 74 
 คุณภาพของการให้บริการระดับ 4  เท่ากับคะแนนตั้งแต่ร้อยละ 65 - 69   
 คุณภาพของการให้บริการระดับ 3  เท่ากับคะแนนตั้งแต่ร้อยละ 60 - 64 
 คุณภาพของการให้บริการระดับ 2  เท่ากับคะแนนตั้งแต่ร้อยละ 55 - 59 
 คุณภาพของการให้บริการระดับ 1  เท่ากับคะแนนตั้งแต่ร้อยละ 50 – 54 
 

 โดยก าหนดเกณฑ์ในการประเมินผลดังกล่าว คิดจากค่าคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ
ในการให้บริการที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างในแต่ละด้าน แล้วน าค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้มาเทียบหาค่าร้อยละ
จากคะแนนของแต่ละด้าน 



 
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 ผลจากแบบสอบถามวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ซึ่งได้แก่ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือ
หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูล การศึกษาและส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการของส่วนราชการ
ต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ปรากฏผลดังนี้ 
 4.1 งานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะ 

4.2 งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า 
4.3 งานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS 
4.4 งานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนจังหวัดแม่ฮ่องสอน  
องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีหน้าที่ ในการจัดบริการสาธารณะแก่ประชาชน ดังนั้น        

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการได้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดจึงเป็นส่วนหนึ่งที่
สะท้อนถึงประสิทธิผล (Effectiveness) ในการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัด และรวมถึง
คุณภาพการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างเหมาะสม การส ารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด จึงควรส ารวจ
ให้ครอบคลุมพ้ืนที่ทุกอ าเภอในจังหวัด และครอบคลุมการบริการสาธารณะที่องค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดจัดไว้บริการ ผู้ประเมินได้ท าการส ารวจความพึงพอใจต่องานบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน โดยท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนจากทั้ง 7 อ าเภอ ดังนี้ 

4.1 งานด้านเครื่องจักรกลเพื่อบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการ
สาธารณะ 

 ผลจากแบบสอบถามวิเคราะห์ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนซึ่งได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือ
หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อน
ของประชาชนและบริการสาธารณะ จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการวิเคราะห์
ข้อมูล การศึกษาและส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปรากฏผลดังนี้ 
 แบบส ารวจที่เก็บได้ทั้งหมดจ านวน 422 ชุด สามารถจ าแนกรายละเอียดได้ดังนี้ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากผลที่ได้จากการศึกษาและส ารวจข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการต่อการบริการงานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอนอ าเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ปรากฏผลดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน และร้อยละข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูล จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
   1) ชาย 228 54.03 
   2) หญิง 194 45.97 
2. อายุ   

   1) ต่ ากว่า 20 ปี 19 4.50 
   2) 21 - 30 ปี 100 23.70 
   3) 31 - 40 ปี 89 21.09 
   4) 41 - 50 ปี 121 28.67 
   5) 51 – 60 ปี 77 18.25 
   6) มากกว่าเท่ากับ 61 ปีขึ้นไป 16 3.79 
3. การศึกษา   

   1) ประถมศึกษา 118 27.96 
   2) มัธยมศึกษา 120 28.44 
   3) ปวช. / ปวส. / อนุปริญญา  73 17.30 
   4) ปริญญาตรี 97 22.99 
   5) ปริญญาโทหรือสูงกว่า 6 1.42 
   6) อ่ืนๆ (ไม่ได้ศึกษา) 8 1.90 
4. อาชีพ   
   1) นักเรียน 25 5.92 
   2) ครู / บุคลากรทางการศึกษา 13 3.08 
   3) รับจ้าง 90 21.33 
   4) ค้าขาย 56 13.27 
   5) ข้าราชการ 53 12.56 
   6) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 24 5.69 
   7) เกษตรกร  137 32.46 
   8) อื่นๆ  24 5.69 
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ข้อมูล จ านวน(คน) ร้อยละ 
5. ที่อยู่อาศัยปัจจุบัน 
    1. อ าเภอเมืองแม่ฮ่องสอน 112 26.11 
    2. อ าเภอปางมะผ้า 21 4.90 
    3. อ าเภอปาย 43 10.02 
    4. อ าเภอขุนยวม 52 12.12 
    5. อ าเภอแม่ลาน้อย 50 11.66 
    6. อ าเภอแม่สะเรียง 82 19.11 
    7. อ าเภอสบเมย 69 16.08 

 
 จากตารางที่ 4.1 เมื่อศึกษาข้อมูลเบื้องต้นปรากฏผลดังนี้ 

ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 54.03 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 45.97  
อายุระหว่าง 41-50 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.67 รองลงมาคืออายุระหว่าง 21-30 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 23.70 และอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.09 ตามล าดับ มีการศึกษาอยู่ในระดับ
มัธยมศึกษามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 28.44 รองลงมาคืออยู่ในระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
27.96 และปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 22.99 ตามล าดับ ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 32.46 รองลงมาคือ รับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 21.33 และอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 13.27 
และท่ีพักอาศัยปัจจุบันในอ าเภอเมืองมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.04 รองลงมาพักอาศัยในอ าเภอปาย 
คิดเป็นร้อยละ 24.64 และอ าเภอแม่สะเรียง คิดเป็นร้อยละ 18.25 ตามล าดับ 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจ 
 จากผลที่ได้จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทา
ความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ตาม
ด้านคุณภาพให้บริการ 5 ด้าน ปรากฏผลดังนี้ 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1.1 มีแผนและเป้าหมายการให้บริหารที่มาจากความต้องการของ
ประชาชน 

4.50 0.65 มาก 

1.2 มีรายละเอียดของขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการที่สะดวก 
รวดเร็ว และคล่องตัว 

4.51 0.72 มากที่สุด 

1.3 ให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง และตามความจ าเป็นเร่งด่วนและ 4.51 0.75 มากที่สุด 
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ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

     เหมาะสมกับสถานการณ์ 
1.4 มีแผนเตรียมการ และมีความพร้อมต่อการให้บริการในกรณีท่ีเกิด 
     ภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ 

4.55 0.74 มากที่สุด 

โดยรวม 4.52 0.71 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4.2 การศึกษาความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือ

บรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึง

พอใจของผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.52, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็น
รายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นมีแผนเตรียมการ และมีความพร้อมต่อการ

ให้บริการในกรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติมากที่สุด (x̅ = 4.55, S.D. = 0.74) รองลงมา คือ 

ประเด็นการมีรายละเอียดของขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการที่สะดวก รวดเร็วและคล่องตัว  (x̅ 
= 4.51, S.D. = 0.72) และประเด็นให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง และตามความจ าเป็นเร่งด่วนและ

เหมาะสมกับสถานการณ ์(x̅ = 4.51, S.D. = 0.75) ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
2.1 การประชาสัมพันธ์การให้บริการสามารถเข้าถึงชุมชนได้อย่างทั่วถึง 4.53 0.73 มากที่สุด 
2.2 ช่องทางการให้บริการ การให้ค าปรึกษา รวมทั้งช่องทางการรับเรื่อง 
     ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์หรือตัวแทน(ส.อบจ.ในพ้ืนที่) 

4.46 0.74 มาก 

2.3 มีสถานที่หรือตัวแทน(ส.อบจ.)ในการรับค าร้องขอรับบริการ  
     เครื่องจักรกลในพ้ืนที 

4.44 0.80 มาก 

2.4 มีช่องทางที่เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการขอรับบริการ 
     เครื่องจักรกล 

4.47 0.77 มาก 

โดยรวม 4.48 0.76 มาก 

 จากตารางที่ 4.3 การศึกษาความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพื่อ
บรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก (x̅ = 4.48, S.D. = 0.76) เมื่อพิจารณา
เป็นรายประเด็นพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นการประชาสัมพันธ์การให้บริการสามารถ
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เข้าถึงชุมชนได้อย่างทั่วถึงมากท่ีสุด (x̅ = 4.53, S.D. = 0.73) รองลงมาคือ ประเด็นการให้บริการมี
ช่องทางที่เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการขอรับบริการเครื่องจักรกล (x̅ = 4.47, S.D. = 
0.77) และประเด็นมีช่องทางการให้บริการ การให้ค าปรึกษา รวมทั้งช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนผ่าน
ทางโทรศัพท์หรือตัวแทน (ส.อบจ.ในพ้ืนที่) ( x̅  = 4. 46,  S . D .  =  0 .74)  ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
3.1 เจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการงานในพ้ืนที่ 4.41 0.75 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ความสามารถในการมใช้เครื่องจักรกล 
     ได้อย่างคล่องแคล่วและช านาญ 

4.54 0.71 มากที่สุด 

3.3 มีการปรึกษาหารือก่อนการปฏิบัติงานร่วมกันกับชุมชน/ผู้น า  
     ชุมชน เพ่ือให้ตรงกับความต้องการของประชาชน 

4.53 0.76 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการ 
     ให้บริการ 

4.48 0.79 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์ 
     สุจริตมีคุณธรรม จริยธรรม  ตรงต่อเวลา 

4.49 0.78 มากที่สุด 

โดยรวม 4.49 0.76 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.4 การศึกษาความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือ
บรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึง

พอใจขอ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.49, S.D. = 0.76) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่าประเด็นที่ เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ความสามารถในการมใช้

เครื่องจักรกลได้อย่างคล่องแคล่วและช านาญมากที่สุด (x̅ = 4.54, S.D. = 0.71) รองลงมาคือ 
ประเด็นเจ้าหน้าที่มีการปรึกษาหารือก่อนการปฏิบัติงานร่วมกันกับชุมชน/ผู้น าชุมชน เพ่ือให้ตรงกับ

ความต้องการของประชาชน (x̅ = 4.53, S.D. = 0.76) และประเด็นเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความ

รับผิดชอบและปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต มีคุณธรรม จริยธรรม ตรงต่อเวลา (x̅ = 4.49, 
S.D. = 0.78) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก x̅ S.D. 
ระดับ
ความ  

พึงพอใจ 
4.1 เครื่องจักรกลมีประสิทธิภาพและทันสมัยเหมาะสมต่อการ 
     ปฏิบัติงานได้ตรงกับปัญหาและความต้องการของชุมชน 

4.47 0.76 มากที่สุด 

4.2 มีการแจ้งเตือนประชาชนในพื้นท่ีเพ่ือความปลอดภัยในการ 
     ปฏิบัติงาน 

4.47 0.76 มากที่สุด 

4.3 มีเครื่องจักรกลและอุปกรณ์เพียงพอ เหมาะสมกับการให้บริการ 
     ในพื้นที ่

4.45 0.79 มากที่สุด 

4.4 มีการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับชุมชน 
     ในพ้ืนที่ให้บริการ 

4.48 0.78 มากที่สุด 

โดยรวม 4.47 0.77 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.5 การศึกษาความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกงานด้านเครื่องจักรกล

เพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ยความ

พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.47, S.D. = 0.77) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นมีการท างานร่วมกันระหว่าง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับชุมชนในพ้ืนที่ให้บริการมากที่สุด (x̅ = 4.48, S.D. = 0.78) รองลงมาคือ

ประเด็นมีการแจ้งเตือนประชาชนในพ้ืนที่เพ่ือความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน (x̅ = 4.47, S.D. = 
0.76) และประเด็นเครื่องจักรกลมีประสิทธิภาพและทันสมัยเหมาะสมต่อการปฏิบัติงานได้ตรงกับ

ปัญหาและความต้องการของชุมชน (x̅ = 4.47, S.D. = 0.76) ตามล าดับ  
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อผลประโยชน์ 
    และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ 

ความพึงพอใจต่อผลประโยชน์และ 
ความคุ้มค่าจากการใช้บริการ x̅ S.D. 

ระดับ
ความ พึง

พอใจ 
5.1 มีการปรับวิธีการท างานให้สอดคล้องกับลักษณะงานในพ้ืนที่ 4.49 0.73 มากที่สุด 

5.2 มีผลงานคุ้มค่ากับงบประมาณที่ให้บริการ 4.48 0.76 มากที่สุด 

5.3 การให้บริการเครื่องจักรกลสามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงกับความ 
     ต้องการของผู้รับบริการ 

4.53 0.75 มากที่สุด 

5.4 ผลจากการให้บริการ/การปฏิบัติงานท าให้เกิดประโยชน์ส่งผลต่อ 
     คุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้น 

4.59 0.73 มากที่สุด 

5.5 ความส าเร็จของผลงาน ตรงตามความต้องการของประชาชน  
     มีประสิทธิภาพ คุ้มค่า และสอดคล้องกับเวลาในการปฏิบัติงาน 

4.53 0.76 มากที่สุด 

โดยรวม 4.52 0.75 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.6 การศึกษาความพึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ  

งานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะในภาพรวม 

พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 
4.52, S.D. = 0.75) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นผล
จากการให้บริการ/การปฏิบัติงานท าให้เกิดประโยชน์ส่งผลต่อคุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้นมาก

ที่สุด (x̅ = 4.59, S.D. = 0.73) รองลงมาคือ ประเด็นผลจากการให้บริการเครื่องจักรกลสามารถแก้ไข

ปัญหาได้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ (x̅ = 4.53, S.D. = 0.75) ประเด็นการประเมินผลเพ่ือ
ปรับปรุงขั้นตอนกระบวนการปฏิบัติงานที่เหมาะสมกับระยะเวลาการให้บริการ และประเด็น
ความส าเร็จของผลงาน ตรงตามความต้องการของประชาชน มีประสิทธิภาพ คุ้มค่า และสอดคล้องกับ

เวลาในการปฏิบัติงาน (x̅ = 4.53, S.D. = 0.76) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านของการ
ให้บริการ 

ด้านของการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คะแนน 
(ร้อยละ) 

คุณภาพ
ของการ
ให้บริการ
(ระดับ) 

1.  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.52 0.71 มากที่สุด 90.40 7 
2.  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.48 0.76 มากที่สุด 89.60 7 
3.  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.49 0.76 มากที่สุด 89.80 7 
4.  ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.47 0.77 มากที่สุด 89.40 7 
5.  ความพึงพอใจต่อผลประโยชน์และ

ความคุ้มค่าจากการใช้บริการ 
4.52 0.75 มากที่สุด 90.40 7 

โดยรวม 4.50 0.75 มากที่สุด 90.00 7 

 
 จากตารางที่  4.7 การศึกษาความพึงพอใจในแต่ละด้านของการให้บริการงานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน (x̅ = 4.50, S.D. = 0.75) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ

มากที่สุด (x̅ = 4.52, S.D. = 0.71) รองลงมาคือความพึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่าจาก

การใช้บริการ (x̅ = 4.52, S.D. = 0.75) และความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (x̅ = 4.49, S.D. 
= 0.76) ตามล าดับ 
 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะแนวทางส าหรับการพัฒนาการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพื่อบรรเทา 
           ความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด   
           แม่ฮ่องสอนดังนี้ 

- ควรขยายการด าเนินงานในพี้นที่ที่มีความจ าเป็นตามล าดับความส าคัญ 
- ได้รับความช่วยเหลือเป็นอย่างดี สมควรได้รับการสนับสนุนในการด าเนินงานต่อไป 
- ควรได้รับการสนับสนุนในการให้บริการแก่ประชาชนต่อไป 
- อยากให้เพ่ิมและกระจายช่องทางการติดต่อหรือประชาสัมพันธ์ห รือการให้ความ

ช่วยเหลือ ค าปรึกษา เจ้าหน้าที่รายต าบลหรือรายหมู่บ้านที่เพียงพอมากขึ้น เช่น การ
สร้างเพจ การสร้างจิตอาสารายต าบล การเพ่ิมศูนย์ให้ความช่วยเหลือระดับชุมชน เป็น
ต้น 
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- พัฒนาการให้บรกิการที่ดียิ่งขึ้น และเพ่ิมเครื่องจักรกลที่สามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ของ
ชุมชนต่อไป ซึ่งชาวบ้านได้ใช้ประโยชน์อย่างมาก 

- อยากให้มีการพัฒนางานเครื่องจักรให้ดีมากยิ่งขี้น 
- ควรเพ่ิมเครื่องมือหรือเครื่องจักรกลให้เพียงพอต่อความต้องการของประชาชนในการ

แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
- อยากให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการใช้เครื่องจักรในการพัฒนาหมู่บ้านมากยิ่งขึ้น โดยการ

มีส่วนร่วมในการน าเสนอโครงการที่จะน ามาพัฒนาชุมชน 

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
  
ตารางท่ี 4.8 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน 𝐗 S.D. t Sig 
ชาย 228 3.60 0.51 0.526 0.599 
หญิง 194 3.58 0.55 

**p < 0.05  
 จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการ
สาธารณะไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงสามารถปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.9 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามช่วงอายุ 

 
 



62 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหว่างกลุ่ม 5 10.056 2.011 7.711 0.000 
ภายในกลุ่ม 416 108.505 0.261 

รวม 421 40.91    
*p < 0.01 
 จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและ
บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและ
บริการสาธารณะแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 จึงไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2 
 เมื่อวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน เป็นรายคู่ พบว่า 
 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่ ากว่า 20 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับผู้รับบริการ
ที่มีช่วงอายุ 31 – 40 ปี ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่าง
ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ 41 – 50 ปี, 51 – 60 ปี และมากกว่า 60 ปี ระดับนัยส าคัญ 0.01 

ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ 21 - 30 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับผู้รับบริการที่
มีช่วงอายุ 31 – 40 ปี ,41 – 50 ปี, 51 – 60 ปี และมากกว่า 60 ปี ระดับนัยส าคัญ 0.01  

ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ 31 - 40 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับผู้รับบริการที่
มีช่วงอายุต่ ากว่า 20 ปี ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 และแตกต่างกับผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ 21 – 30 ปี ที่
ระดับนัยส าคัญ 0.01   

ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ 41 - 50 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับผู้รับบริการที่
มีช่วงอายุต่ ากว่า 20 ปี และ 21 – 30 ปี ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01  

ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ 51 - 60 ปี มีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับผู้รับบริการ
ที่มีช่วงอายุต่ ากว่า 20 ปี และ 21 – 30 ปี ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 

ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับ
ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่ ากว่า 20 ปี และ 21 – 30 ปี ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01  

 
สมมติฐานข้อที่ 3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

งานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.10 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 5 1.647 0.329 1.172 0.322 
ภายในกลุ่ม 416 116.914 0.281 

รวม 421 118.561    
*p < 0.01 
 จากตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและ
บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษา
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของ
ประชาชนและบริการสาธารณะไม่ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 จึงสามารถปฏิเสธสมมติฐาน
การวิจัยข้อที่ 3 

สมมติฐานข้อที่ 4 ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4.11 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพื่อบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามอาชีพ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 7 15.647 2.235 8.992 0.000 
ภายในกลุ่ม 414 102.914 0.249 

รวม 421 118.561    
*p < 0.01 
 จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและ
บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มี
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ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและ
บริการสาธารณะแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 4 
 ผู้รับบริการที่ประกอบอาชีพนักเรียน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับผู้รับบริการ
ที่ประกอบอาชีพครู/บุคลากรทางาการศึกษา ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 และมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการแตกต่างผู้รับบริการที่มีอาชีพรับจ้าง ค้าขาย ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ เกษตร และ
อาชีพอ่ืน ๆ ทีร่ะดับนัยส าคัญ 0.01 
 ผู้รับบริการที่ประกอบอาชีพครู/บุคลากรทางาการศึกษา มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
แตกต่างกับผู้รับบริการที่ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 และมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการแตกต่างผู้รับบริการที่ประกอบอาชีพข้าราชการ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 
 ผู้รับบริการที่ประกอบอาชีพรับจ้าง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างผู้รับบริการที่
ประกอบอาชีพนักเรียน ข้าราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 
 ผู้รับบริการที่ประกอบอาชีพค้าขาย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างผู้รับบริการที
ประกอบอาชีพนักเรียน ข้าราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 
 ผู้รับบริการที่ประกอบอาชีพข้าราชการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างผู้รับบริการ
ที่ประกอบอาชีพนักเรียน ครู/บุคลากรทางาการศึกษา รับจ้าง ค้าขาย เกษตร และอาชีพอ่ืน ๆ ระดับ
นัยส าคัญ 0.01 
 ผู้รับบริการที่ประกอบอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างผู้รับบริการที่
ประกอบอาชีพนักเรียน ข้าราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ ทีร่ะดับนัยส าคัญ 0.01 
 ผู้รับบริการที่ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับผู้รับบริการที่
ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
แตกต่างผู้รับบริการที่มีอาชีพนักเรียน และข้าราชการ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 

 
4.2 งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า 
ผลจากแบบสอบถามวิเคราะห์ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนซึ่งได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง ที่มารับบริการจากงานด้าน
การศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการวิเคราะห์
ข้อมูล การศึกษาและส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปรากฏผลดังนี้ 
 แบบส ารวจที่เก็บได้ทั้งหมดจ านวน 262 ชุด สามารถจ าแนกรายละเอียดได้ดังนี้ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากผลที่ได้จากการศึกษาและส ารวจข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการต่อการบริการ งานด้าน
การศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง จังหวัด
แม่ฮ่องสอน ปรากฏผลดังนี้ 
ตารางท่ี 4.12 แสดงจ านวน และร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูล จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
   1) ชาย 82 31.30 
   2) หญิง 180 68.70 
2. อายุ   

   1) ต่ ากว่า 21 ปี 6 2.29 
   2) 21 - 30 ปี 64 24.43 
   3) 31 - 40 ปี 112 42.75 
   4) 41 - 50 ปี 59 22.52 
   5) 51 – 60 ปี 17 6.49 
   6) มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 4 1.53 
3. การศึกษา   

   1) ประถมศึกษา 56 21.37 
   2) มัธยมศึกษา 98 37.40 
   3) ปวช. / ปวส. / อนุปริญญา  56 21.37 
   4) ปริญญาตรี 25 9.54 
   5) ปริญญาโทหรือสูงกว่า 0 0.00 
   6) อ่ืนๆ 27 10.31 
4. อาชีพ   
   1) เกษตรกร 11 4.20 
   2) ครู/บุคลากรทางการศึกษา 8 3.05 
   3) รับจ้าง 139 53.05 
   4) ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 45 17.18 
   5) ข้าราชการ 7 2.67 
   6) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7 2.67 
   7) อ่ืนๆ 45 17.18 

จากตารางที่ 4.12 เมื่อศึกษาข้อมูลเบื้องต้นปรากฏผลดังนี้ 
ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 68.70 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 31.30  

อายุระหว่าง 31 - 40 ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 42.75 รองลงมาคืออายุระหว่าง 21 - 30 ปี คิดเป็น 
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ร้อยละ 24.43 และอายุระหว่าง 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.52 ตามล าดับ มีการศึกษาอยู่ในระดับ
มัธยมศึกษามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 37.40 รองลงมาคืออยู่ในระดับประถมศึกษาและปวช. / ปวส. / 
อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 21.37 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 9.92 ตามล าดับ ประกอบอาชีพรับจ้าง
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 53.05 รองลงมาคือค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัวและอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 
17.18 และอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 4.20 ตามล าดับ 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจ 
 จากผลที่ได้จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.
บ้านจองค าขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนตามด้านคุณภาพให้บริการ 5 ด้าน ปรากฏผล
ดังนี้ 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1. มีแผนผังแสดงล าดับขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 4.38 0.67 มากที่สุด 
2. มีการก าหนดผู้รับผิดชอบงาน ผู้ประสานงานในด้านต่างๆอย่าง

ชัดเจน (ธุรการ/งานการสอน ฯลฯ) 
4.44 0.66 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก คล่องตัว 4.40 0.66 มากที่สุด 
4. มีการจัดระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการให้บริการอย่างรวดเร็ว 4.41 0.65 มากที่สุด 
5. มีการช่วยอ านวยความสะดวก ให้ค าแนะน าในการขอรับบริการ

หรือเตรียมเอกสารต่างๆ 
4.45 0.64 มากที่สุด 

โดยรวม 4.42 0.66 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4.13 การศึกษาความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการงานด้านการศึกษา

โรงเรียน อบจ.บ้านจองค าในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการมีความพึง

พอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.42, S.D. = 0.66) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในประเด็นมีการช่วยอ านวยความสะดวก ให้ค าแนะน าในการขอรับบริการหรือเตรียม

เอกสารต่างๆมากท่ีสุด (x̅ = 4.45, S.D. = 0.64) รองลงมา คือ ประเด็นการมีการก าหนดผู้รับผิดชอบ

งาน ผู้ประสานงานในด้านต่างๆอย่างชัดเจน (ธุรการ/งานการสอน ฯลฯ) (x̅ = 4.44, S.D. = 0.66) 

และประเด็นมีการจัดระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการให้บริการอย่างรวดเร็ว  (x̅ = 4.41, S.D. = 
0.65) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางและระบบการให้บริการด้วยความ

เสมอภาค สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
4.44 0.67 มากที่สุด 

2. ผู้รับบริการสามารถติดต่อประสานงานกับโรงเรียนได้อย่างรวดเร็ว
ในทุกช่องทางการให้บริการ เช่น ไลน์ โทรศัพท์ เฟซบุค 

4.48 0.55 มากที่สุด 

3. มีตู้แสดงความคิดเห็นหรือรับแบบประเมินการบริการรับข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ มีช่องทางให้ผู้รับบริการได้
แสดงความคิดเห็น ส่งข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

4.35 0.73 มากที่สุด 

4. มีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางการให้บริการสอดคล้องกับ
สถานการณ์ต่างๆ 

4.45 0.63 มากที่สุด 

โดยรวม 4.43 0.65 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.14 การศึกษาความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการงานด้านการศึกษา
โรงเรียน อบจ.บ้านจองค าองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.43, S.D. = 0.65) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นผู้รับบริการสามารถติดต่อ
ประสานงานกับโรงเรียนได้อย่างรวดเร็วในทุกช่องทางการให้บริการ เช่น ไลน์ โทรศัพท์ เฟซบุคมาก
ที่สุด (x̅ = 4.48, S.D. = 0.55) รองลงมาคือประเด็นการมีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางการ
ให้บริการสอดคล้องกับสถานการณ์ต่างๆ (x̅ = 4.45,S.D. = 0.63) และประเด็นมีการประชาสัมพันธ์
ช่องทางและระบบการให้บริการด้วยความเสมอภาค สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ (x̅ = 
4.44, S.D. = 0.67) ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 x̅ S.D. ระดับ

ความ 
พึงพอใจ 

1. การตอบข้อหารือ การให้ค าปรึกษาข้อเสนอแนะชัดเจน มี
มาตรฐาน เข้าใจง่ายและเชื่อมั่นที่จะน าไปปฏิบัติ  

4.47 0.59 มากที่สุด 

2. มีอัธยาศัย ไมตรี ยิ้มแย้มแจ่มใสให้บริการด้วยกิริยาสุภาพ
เรียบร้อย การแต่งกายเหมาะสม 

4.44 0.67 มากที่สุด 

3. มีการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 4.45 0.70 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค จิตสาธารณะ 4.42 0.68 มากที่สุด 
5. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ ซื่อสัตย์สุจริต มีคุณธรรม 4.43 0.59 มากที่สุด 
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ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 x̅ S.D. ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
จริยธรรม 

โดยรวม 4.44 0.65 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.15 การศึกษาความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงานด้านการศึกษา
โรงเรียน อบจ.บ้านจองค าองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ย

ความพึงพอใจขอ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.44,S.D. = 0.65) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ประเด็นการตอบข้อหารือ การให้ค าปรึกษาข้อเสนอแนะชัดเจน 

มีมาตรฐาน เข้าใจง่ายและเชื่อมั่นที่จะน าไปปฏิบัติมากที่สุด (x̅ = 4.47, S.D. = 0.59) รองลงมาคือ

ประเด็นมีการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น (x̅ = 4.45, S.D. = 0.70) และประเด็นมี

อัธยาศัย ไมตรี ยิ้มแย้มแจ่มใสให้บริการด้วยกิริยาสุภาพเรียบร้อย การแต่งกายเหมาะสม (x̅ = 4.44, 
S.D. = 0.67) ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก x̅ S.D. 
ระดับ

ความ พึง
พอใจ 

1. มีอาคารสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวกที่สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ เช่น ห้องเรียน ห้องสมุด โรงอาหาร ฯลฯ 

4.46 0.54 มากที่สุด 

2. จัดระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและทรัพยาการทางการศึกษาที่
เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกห้องเรียนที่
เอ้ือต่อการเรียนรู้ 

4.42 0.55 มากที่สุด 

3. มีป้ายสัญลักษณ์บอกทิศทางและต าแหน่งที่ตั้งของจุดให้บริการ
และสถานที่อย่างชัดเจน เช่น สัญญาณอินเตอร์เนต ห้อง
คอมพิวเตอร์ ห้องปฏิบัติการต่างๆ 

4.38 0.75 มากที่สุด 

4. มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้มารับ
บริการ เช่น เก้าอ้ีส าหรับนั่งรอ จุดบริการน้ าดื่ม โต๊ะ/เก้าอ้ี เป็น
ต้น 

4.39 0.71 มากที่สุด 

5. จัดระบบสุขาภิบาลภายในโรงเรียนที่ถูกต้องเหมาะสมและ
ปลอดภัยตามหลักสุขอนามัย 

4.46 0.67 มากที่สุด 
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ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก x̅ S.D. 
ระดับ

ความ พึง
พอใจ 

โดยรวม 4.42 0.64 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.16 การศึกษาความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกงานด้านการศึกษา
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.42, S.D. = 0.64) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นมีอาคารสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวกที่สอดคล้องกับความ

ต้องการของผู้รับบริการ เช่น ห้องเรียน ห้องสมุด โรงอาหาร ฯลฯ (x̅ = 4.46, S.D. = 0.54) และ

จัดระบบสุขาภิบาลภายในโรงเรียนที่ถูกต้องเหมาะสมและปลอดภัยตามหลักสุขอนามัยมากที่สุด (x̅ = 
4.46, S.D. = 0.67) รองลงมาคือประเด็นจัดระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและทรัพยาการทาง

การศึกษาที่เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกห้องเรียนที่เอ้ือต่อการเรียนรู้ (x̅ = 
4.42, S.D. = 0.55) และประเด็นมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้มารับ

บริการ เช่น เก้าอ้ีส าหรับนั่งรอ จุดบริการน้ าดื่ ม โต๊ะ/เก้าอ้ี เป็นต้น (x̅ = 4.39, S.D. = 0.71) 
ตามล าดับ 
ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อระบบสนับสนุนการ  
                 ให้บริการและผลที่เกิดกับผู้เรียน 

ความพึงพอใจต่อผลประโยชน์และ 
ความคุ้มค่าจากการใช้บริการ x̅ S.D. 

ระดับ
ความ พึง

พอใจ 
1. มีระบบการให้บริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการ 
4.42 0.61 มากที่สุด 

2. มีการน าข้อเสนอแนะของผู้รับบริการมาวางแผน ปรับปรุง พัฒนา
งานอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 

4.39 0.58 มากที่สุด 

3. มีการทบทวนวางแผนโครงการและกิจกรรมเพ่ือปรับปรุงพัฒนา
แบบบูรณาการท างานเชิงพ้ืนที่กับองค์กรและหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

4.43 0.58 มากที่สุด 

4. มีโครงสร้างการบริหารและแผนปฏิบัติเชิงรุกเพ่ือให้ทรัพยากรให้
เกิดประโยชน์และประหยัด 

4.37 0.63 มากที่สุด 

โดยรวม 4.40 0.60 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.17 การศึกษาความพึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ  
งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า 

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.40, 
S.D. = 0.60) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นมีการ
ทบทวนวางแผนโครงการและกิจกรรมเพ่ือปรับปรุงพัฒนาแบบบูรณาการท างานเชิงพ้ืนที่กับองค์กร

และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (x̅ = 4.43, S.D. = 0.58) รองลงมาคือมีระบบการให้บริการที่ถูกต้อง 

รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (x̅ = 4.42, S.D. = 0.61) ประเด็นมีการน า

ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการมาวางแผน ปรับปรุง พัฒนางานอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง (x̅ = 4.39, 
S.D. = 0.58) ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านของการ  
                 ให้บริการ 

ด้านของการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คะแนน 
(ร้อยละ) 

คุณภาพ
ของการ
ให้บริการ
(ระดับ) 

1.  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.42 0.66 มากที่สุด 88.40 7 
2.  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.43 0.65 มากที่สุด 88.60 7 
3.  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.44 0.65 มากที่สุด 88.80 7 
4.  ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.42 0.64 มากที่สุด 88.40 7 
5.  ความพึงพอใจต่อผลระบบสนับสนุนการ

ให้บริการ 
4.40 0.60 มากที่สุด 88.00 7 

โดยรวม 4.42 0.64 มากที่สุด 88.40 7 

จากตารางที่  4.18 การศึกษาความพึงพอใจในแต่ละด้านของการให้บริการงานด้าน 
การศึกษาองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ในภาพรวม พบว่า 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน (x̅ = 4.42, 
S.D. = 0.64) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

มากที่สุด (x̅ = 4.44, S.D. = 0.49) รองลงมาคือความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ (x̅ = 4.43,  

S.D. = 0.65) และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (x̅ = 4.42, S.D. = 0.66) และสิ่งอ านวย

ความสะดวก (x̅ = 4.42, S.D. = 0.64) ตามล าดับ 
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะแนวทางส าหรับการพัฒนาการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.
บ้านจองค าขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ดังนี้ 
 - ปรับปรุงที่จอดรถผู้ปกครองนักเรียนที่มาส่งนักเรียนเช้า-เย็น จอดไม่เป็นที่ท าให้รถติดตลอด 
 - การพัฒนาบุคลากรในด้านสร้างความสัมพันธ์กันมากข้ึนไป และศักยภาพด้านการเข้าสังคม 
 - อยากให้แบ่งโซนสนามเด็กเล่นส าหรับเด็กเล็กและเด็กโตเพราะบางทีอาจมีการเล่นที่รุนแรง
ไปส าหรับเด็กเล็ก 
 - บางครั้งการสื่อสารอาจจะล่าช้าในการให้ค าตอบกับผู้ปกครองนักเรียนบางกรณี 

- อบจ. ช่วยสนับสนุนงบประมาณพัฒนาและซ่อมแซม อาคารเรียนหรือห้องน้ าบางจุด 
- อยากให้จัดกิจกรรมอบรมด้านการใช้ชีวิตประจ าวันให้มาก 
- การให้เวลาว่างให้เกิดประโยชน์และน าไปใช้ในชีวิตประจ าวันได้จริง 
- จัดกิจกรรมร่วมกันระหว่างโรงเรียนกับผู้ปกครอง 

 
ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อที่  1 ผู้ รับบริการที่มี เพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน         
ด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าขององค์การบริหาร ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน  

ตารางท่ี 4.19 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน 𝐗 S.D. t Sig 
ชาย 82 4.38 0.40 1.147 0.252 
หญิง 180 4.44 0.41 

 
 จากตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าไม่แตกต่างกัน จึงสามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.20 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ  
                   ให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตาม           
                    ชว่งอายุ 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหว่างกลุ่ม 5 0.527 0.105 0.633 0.675 
ภายในกลุ่ม 256 42.604 0.166 

รวม 261 43.131    
*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้าน
การศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าไม่แตกต่างกัน จึงสามารถปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2 
  สมมติฐานข้อที่ 3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.21 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามระดับการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหว่างกลุ่ม 4 0.677 0.169 1.025 0.395 
ภายในกลุ่ม 257 42.454 0.165 

รวม 261 43.131    
*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.21 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน
ด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าไม่แตกต่างกัน จึงสามารถปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 3 

สมมติฐานข้อที่ 4 ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.22 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
แม่ฮ่องสอน จ าแนกตามอาชีพ 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหว่างกลุ่ม 6 1.032 0.172 1.042 0.398 
ภายในกลุ่ม 255 42.098 0.165 

รวม 261 43.131    
*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้าน
การศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าไมแ่ตกต่างกัน ที่ระดับ จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 4 
 

4.3 งานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS 
ผลจากแบบสอบถามวิเคราะห์ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนซึ่งได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการโดยตรงบริการข้อมูลสารสนเทศ
ภูมิศาสตร์ GIS องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล การศึกษาและส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปรากฏผลดังนี้ 
 แบบส ารวจที่เก็บได้ทั้งหมดจ านวน 398 ชุด สามารถจ าแนกรายละเอียดได้ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากผลที่ได้จากการศึกษาและส ารวจข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการต่อการบริการ บริการ
ข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง จังหวัด
แม่ฮ่องสอน ปรากฏผลดังนี้ 

ตารางท่ี 4.23 แสดงจ านวน และร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูล จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
   1) ชาย 256 64.32 
   2) หญิง 142 35.68 
2. อายุ   

   1) ต่ ากว่า 21 ปี 12 3.02 
   2) 21 - 30 ปี 76 19.10 
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   3) 31 - 40 ปี 103 25.88 
   4) 41 - 50 ปี 141 35.43 
   5) 51 – 60 ปี 59 14.82 
   6) มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 7 1.76 
3. การศึกษา   

   1) ประถมศึกษา 98 24.62 
   2) มัธยมศึกษา 110 27.64 
   3) ปวช. / ปวส. / อนุปริญญา  69 17.34 
   4) ปริญญาตรี 112 28.14 
   5) ปริญญาโทหรือสูงกว่า 2 0.50 
   6) อื่นๆ 7 1.76 
4. อาชีพ   
   1) ก านัน – ผู้ใหญ่บ้าน/ผู้น าชุมชน 138 34.67 
   2) ครู/บุคลากรทางการศึกษา 11 2.76 
   3) รับจ้าง 25 6.28 
   4) ค้าขาย 47 11.81 
   5) ข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ อปท.  68 17.09 
   6) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 13 3.27 
   7) เกษตรกร 88 22.11 
   8) อ่ืนๆ 8 2.01 
5.ท่ีอยู่อาศัยปัจจุบัน   

1) อ าเภอปาย  37 9.30 
2) อ าเภอขุนยวม 50 12.56 
3) อ าเภอแม่ลาน้อย  236 59.30 
4) อ าเภอแม่สะเรียง 27 6.78 
5) อ าเภอสบเมย 48 12.06 

6. ท่านทราบถึงโครงการสร้างฐานข้อมูลดิจิทัล
เพื่อการพัฒนาท้องถิ่น (คัมภีร์แม่ฮ่องสอน)   

1) ทราบ 224 56.28 
2) ไม่ทราบ 174 43.72 

จากตารางที่ 4.23 เมื่อศึกษาข้อมูลเบื้องต้นปรากฏผลดังนี้ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย
คิดเป็นร้อยละ 64.32 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 35.68 อายุระหว่าง 41-50 ปีมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 35.43 รองลงมาคืออายุระหว่าง 31 - 40 ปี คิดเป็น ร้อยละ 25.88 และอายุระหว่าง 21 - 30 
ปี คิดเป็นร้อยละ 19.10 ตามล าดับ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 28.14 
รองลงมาคืออยู่ในระดับมัธยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 27.64 และประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 24.62 
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ตามล าดับ ประกอบอาชีพก านัน – ผู้ใหญ่บ้าน/ผู้น าชุมชนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 34.67 รองลงมา
คือเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 22.11 และอาชีพข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ อปท. คิดเป็นร้อยละ 17.09 
และที่พักอาศัยปัจจุบันในอ าเภอแม่ลาน้อยมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 59.30 รองลงมาพักอาศัยใน
อ าเภอขุนยวม คิดเป็นร้อยละ 12.56 และอ าเภอสบเมย คิดเป็นร้อยละ 12.06 ตามล าดับ 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจ 
 จากผลที่ได้จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการข้อมูลสารสนเทศ
ภูมิศาสตร์ GIS ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนตามด้านคุณภาพให้บริการ 4 ด้าน 
ปรากฏผลดังนี้ 

ตารางท่ี 4.24 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.41 0.38 มากที่สุด 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.42 0.36 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนการ

ให้บริการ 
4.43 0.35 มากที่สุด 

4. ระยะเวลารอคอยก่อนได้รับบริการ 4.44 0.35 มากที่สุด 

โดยรวม 4.42 0.36 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.24 การศึกษาความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการงานบริการข้อมูล
สารสนเทศภูมิศาสตร์ GISในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการมีความพึง

พอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.42, S.D. = 0.36) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจในประเด็นระยะเวลารอคอยก่อนได้รับบริการมากที่สุด (x̅ = 4.44, S.D. = 0.35) 

รองลงมา คือ ประเด็นความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนการให้บริการ (x̅ = 4.43, 

S.D. = 0.35) และประเด็นความรวดเร็วในการให้บริการ (x̅ = 4.42, S.D. = 0.36) ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.25 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
1. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการหลายช่องทาง  เช่น เฟซบุ๊ก เว็ป

ไซต์ 
4.43 0.36 มากที่สุด 
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ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
2. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก เข้าถึงง่าย 4.44 0.34 มากที่สุด 
3. มีบริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ 4.43 0.34 มากที่สุด 

โดยรวม 4.43 0.35 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.25 การศึกษาความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการงานบริการข้อมูล
สารสนเทศภูมิศาสตร์ GISองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ยความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.43, S.D. = 0.35) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวก เข้าถึงง่ายมากที่สุด (x̅ = 4.44, S.D. = 0.34) รองลงมาคือประเด็นมีการประชาสัมพันธ์การ
ให้บริการหลายช่องทาง เช่น เฟซบุ๊ก เว็ปไซต์ (x̅ = 4.43, S.D. = 0.36), มีบริการในช่องทางอ่ืนๆ 
เช่น การบริการนอกสถานที่ (x̅ = 4.43, S.D. = 0.34) ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.26 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 x̅ S.D. ระดับ

ความ 
พึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการอ านวยความ
สะดวกและบริการ 

4.45 0.31 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง 4.45 0.35 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น การ

ตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
4.43 0.34 มากที่สุด 

โดยรวม 4.44 0.33 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.26 การศึกษาความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการงานบริการข้อมูล
สารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ย

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.44, S.D. = 0.33) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในเจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น เอา

ใจใส่ในการอ านวยความสะดวกและบริการมากที่สุด (x̅ = 4.45, S.D. = 0.31), เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ 

ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง (x̅ = 4.45, S.D. = 0.34) รองลงมาคือ ประเด็นเจ้าหน้าที่มีความรู้ 

ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ (x̅ 
= 4.43, S.D. = 0.34) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.27 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก x̅ S.D. 
ระดับ

ความ พึง
พอใจ 

1. สถานที่จัดประชุมมีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.43 0.35 มากที่สุด 
2. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 4.41 0.38 มากที่สุด 
3. สถานที่ให้บริการมีความพร้อมของอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์ 4.44 0.34 มากที่สุด 

โดยรวม 4.43 0.35 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.27 การศึกษาความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกงานบริการข้อมูล
สารสนเทศภูมิศาสตร์ GISองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ

ของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.43, S.D. = 0.35) เมื่อพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นสถานที่ให้บริการมีความพร้อมของ

อุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์มากที่สุด (x̅ = 4.44, S.D. = 0.34) รองลงมาคือประเด็นสถานที่จัดประชุมมี

ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ (x̅ = 4.43, S.D. = 0.35) และประเด็นสถานที่ให้บริการ

สะอาด เป็นระเบียบ (x̅ = 4.41, S.D. = 0.38) ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.28 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านของการ 
                ให้บริการ 

ด้านของการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คะแนน 
(ร้อย
ละ) 

คุณภาพ
ของการ
ให้บริการ
(ระดับ) 

1.  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.42 0.36 มากที่สุด 88.40 7 
2.  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.43 0.35 มากที่สุด 88.60 7 
3.  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.44 0.33 มากที่สุด 88.80 7 
4.  ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.43 0.35 มากที่สุด 88.60 7 

โดยรวม 4.43 0.35 มากที่สุด 88.60 7 

 
 จากตารางที่  4.28 การศึกษาความพึงพอใจในแต่ละด้านของการให้บริการงานด้าน 
บริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน (x̅ = 4.43, 
S.D. = 0.36) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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มากที่สุด (x̅ = 4.44, S.D. = 0.33) รองลงมาคือความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ (x̅ = 4.43, 

S.D. = 0.35), ประเด็นสิ่งอ านวยความสะดวก (x̅ = 4.43, S.D. = 0.35) และความพึงพอใจต่อ

ขั้นตอนการให้บริการ (x̅ = 4.42, S.D. = 0.36) ตามล าดับ 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะแนวทางส าหรับการพัฒนาการให้บริการงานบริการข้อมูลสารสนเทศ
ภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ดังนี้ 

- อยากให้รีบด าเนินการปักแนวที่อยู่อาศัย แนวเขตของหมู่บ้าน แหล่งน้ า 
- อยากให้อัพเดทข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 
- อยากให้ท าแผนที่ป่าชุมชน 
- แผนที่ลักษณะภูมิศาสตร์ของหมู่บ้านแม่ลามา 
- เพ่ิมประวัติศาสตร์ความเป็นมาที่อยู่อาศัย 
- เพ่ิมการประชาสัมพันธ์โครงการให้กว้างขึ้น 
- พิกัดท่ีส าคัญในต าบล อาจจะลงลึกระดับหมู่บ้าน จ านวนประชากรที่เป็นปัจจุบัน 
- พ้ืนที่ท ากินที่อยู่อาศัย ปฏิรูปเพ่ือน าไปสู่นโยบายภาครัฐออกเอกสารสิทธิ ถือครองสร้าง

ความมั่นคงต่อการด ารงชีวิตอย่างยั่งยืน 
 
ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อที่  1 ผู้ รับบริการที่มี เพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน         
ด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชน และบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน  

ตารางที่ 4.29 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน 𝐗 S.D. t Sig 
ชาย 257 4.87 0.31 -1.497 0.041 
หญิง 143 4.91 0.25 

*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.29 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 
0.01 จึงไมส่ามารถปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการ
ข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.30 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
แม่ฮ่องสอน จ าแนกตามช่วงอายุ 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหว่างกลุ่ม 5 0.143 0.029 0.336 0.891 
ภายในกลุ่ม 394 33.513 0.085 

รวม 399 33.656    
*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.30 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการ
ข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงสามารถปฏิเสธสมมติฐาน
การวิจัยข้อที่ 2 

สมมติฐานข้อที่ 3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4.31 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
แม่ฮ่องสอน จ าแนกตามระดับการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหว่างกลุ่ม 5 1.160 0.232 2.813 0.016 
ภายในกลุ่ม 394 32.496 0.082 

รวม 399 33.656    
*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.31 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน
ด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะแตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 จึงไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 3 
 เมื่อวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน เป็น
รายคู่ พบว่า  
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ผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับ
ผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา, ปวช. / ปวส. / อนุปริญญา และ ปริญญาตรี ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.5  

ผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับ
ผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับอื่นๆ ระดับนัยส าคัญ 0.05 

ผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับปวช. / ปวส. / อนุปริญญา มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
แตกต่างกับผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ระดับนัยส าคัญ 0.05 และระดับปริญญาตรี 
ที่ระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 

ผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับ
ผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับปวช. / ปวส. / อนุปริญญา ระดับนัยส าคัญ 0.05 และระดับอ่ืนๆ 
ระดับนัยส าคัญ 0.05 

ผู้รับบริการที่มีการศึกษาระดับอ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกับผู้รับบริการ
ที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา,ระดับมัธยมศึกษาและระดับปริญญาตรี ระดับนัยส าคัญ 0.05 

สมมติฐานข้อที่ 4 ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการ
ข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4.32 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
แม่ฮ่องสอน จ าแนกตามอาชีพ 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหว่างกลุ่ม 7 0.593 0.085 1.004 0.428 
ภายในกลุ่ม 392 33.064 0.084 

รวม 399 33.656    
*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.32 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการ
ข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อ
ที่ 4 
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4.4 งานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ผลจากแบบสอบถามวิเคราะห์ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนซึ่งได้แก่ ผู้ผลิตผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนที่มารับบริการ
โดยตรงร้านเฮ็ดก้อเหลียว ร้านค้าชุมชนขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการวิเคราะห์
ข้อมูล การศึกษาและส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปรากฏผลดังนี้ 
 แบบส ารวจที่เก็บได้ทั้งหมดจ านวน 70 ชุด สามารถจ าแนกรายละเอียดได้ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากผลที่ ได้จากการศึกษาและส ารวจข้อมูลทั่วไปของผู้ผลิตผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัด
แม่ฮ่องสอนที่มารับบริการโดยตรงร้านเฮ็ดก้อเหลียว ร้านค้าชุมชนขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
แม่ฮ่องสอน ปรากฏผลดังนี้ 

ตารางท่ี 4.33 แสดงจ านวน และร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูล จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
   1) ชาย 15 21.43 
   2) หญิง 55 78.57 
2. อายุ   

   1) ต่ ากว่า 21 ปี 0 0.00 
   2) 21 - 30 ปี 3 4.29 
   3) 31 - 40 ปี 14 20.00 
   4) 41 - 50 ปี 30 42.86 
   5) 51 – 60 ปี 16 22.86 
   6) มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 7 10.00 
3. การศึกษา   

   1) ประถมศึกษา 17 24.29 
   2) มัธยมศึกษา 5 7.14 
   3) ปวช. / ปวส. / อนุปริญญา  14 20.00 
   4) ปริญญาตรี 34 48.57 
   5) ปริญญาโทหรือสูงกว่า 0 0.00 
   6) อื่นๆ 0 0.00 
4. กลุ่มผลิตภัณฑ์   
   1) ประเภทอาหารและของทานเล่น 16 22.86 
   2) ประเภทเครื่องดื่ม 6 8.57 
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   3) ประเภทสมุนไพร 5 7.14 
   4) ประเภทเสื้อผ้า/เครื่องแต่งกาย 26 37.14 
   5) ประเภทของใช้และเครื่องประดับ 15 21.43 
   6) ประเภทเครื่องส าอาง 2 2.86 
5. สถานะในกลุ่มอาชีพหรือกลุ่มวิสาหกิจชุมชน   

1) ประธานกลุ่มหรือผู้มีอ านาจท าการแทนกลุ่ม 54 77.14 
2) สมาชิกกลุ่ม 13 18.57 
3) ไม่มีสถานะกลุ่ม (กรณีเป็นผู้ประกอบการ

เดี่ยว) 3 4.29 
6. สาขาของร้านที่ส่งสินค้ามาฝากขาย   

1) สาขาหน้ามหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 
วิทยาเขตแม่ฮ่องสอน (สาขา 1) 

57 81.43 

2) สาขากลางตัวเมืองแม่ฮ่องสอน (สาขา 2) 3 4.29 
3) สาขาอ าเภอแม่สะเรียง (สาขา 3) 10 14.29 

จากตารางที่ 4.33 เมื่อศึกษาข้อมูลเบื้องต้นปรากฏผลดังนี้ ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง
คิดเป็นร้อยละ 78.57 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 21.43 อายุระหว่าง 41-50 ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 42.86 รองลงมาคืออายุระหว่าง 51-60 ปี คิดเป็น ร้อยละ 22.86 และอายุระหว่าง 31-40 ปี คิด
เป็นร้อยละ 20.00 ตามล าดับ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 48.57 
รองลงมาคือระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 24.29 และอยู่ในระดับปวช. / ปวส. / อนุปริญญา 
คิดเป็นร้อยละ 20.00 ตามล าดับ เป็นกลุ่มผลิตภัณฑ์ประเภทเสื้อผ้า/เครื่องแต่งกายมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 37.14 รองลงมาคือประเภทอาหารและของทานเล่น คิดเป็นร้อยละ 22.86 และประเภทของ
ใช้และเครื่องประดับ คิดเป็นร้อยละ 21.43 ตามล าดับ เป็นสถานะกลุ่มอาชีพหรือกลุ่มวิสาหกิจชุมชน
ประเภทประธานกลุ่มหรือผู้มีอ านาจท าการแทนกลุ่ม คิดเป็นร้อยละ 77.14 รองลงมาคือสมาชิกกลุ่ม 
คิดเป็นร้อยละ 18.57 และไม่มีสถานะกลุ่ม (กรณีเป็นผู้ประกอบการเดี่ยว) คิดเป็นร้อยละ 4.29 โดย
สาขาของร้านที่ส่งสินค้ามาฝากขายมากที่สุดคือสาขาหน้ามหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ วิทยาเขต
แม่ฮ่องสอน (สาขา 1) คิดเป็นร้อยละ 81.43 รองลงมาคือสาขาอ าเภอแม่สะเรียง (สาขา 3) คิดเป็น
ร้อย 14.29 และสาขากลางตัวเมืองแม่ฮ่องสอน (สาขา 2) คิดเป็นร้อยละ 4.29 ตามล าดับ 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจ 
 จากผลที่ได้จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชน
จังหวัดแม่ฮ่องสอนขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนตามด้านคุณภาพให้บริการ 4 ด้าน 
ปรากฏผลดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.34 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว 4.43 0.61 มากที่สุด 
2. ความสะอาด รวดเร็วของการให้บริการ 4.41 0.63 มากที่สุด 
3. ให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 4.43 0.63 มากที่สุด 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการด้วยสื่อต่างๆ 

4.41 0.67 มากที่สุด 

5. ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การมาก่อน-หลัง การให้
ล าดับตามคิว 

4.46 0.65 มากที่สุด 

โดยรวม 4.43 0.64 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.34 การศึกษาความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการงานด้านส่งเสริม
ผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.43, S.D. = 0.64) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การมาก่อน-หลัง การให้

ล าดับตามคิวมากที่สุด (x̅ = 4.46, S.D. = 0.65) รองลงมา คือ ประเด็นขั้นตอนการให้บริการไม่

ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว (x̅ = 4.43, S.D. = 0.61), ให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 

4.43, S.D. = 0.67) และความสะอาด รวดเร็วของการให้บริการ (x̅ = 4.41, S.D. = 0.63), ความ

ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการด้วยสื่อต่างๆ (x̅ = 4.41, S.D. = 
0.63) ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.35 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
1. มีการรับฟังความคิดเห็นของผู้ประกอบที่มาใช้บริการ 4.40 0.56 มากที่สุด 
2. มีการจัดส่งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าที่ฝากขายไปยังช่องทางสื่อ

ที่อยู่ในความดูแลของ อบจ.อย่างต่อเนื่อง 
4.39 0.65 มากที่สุด 

3. ให้บริการข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางสื่อต่างๆที่อยู่ในความดูแลของ 
อบจ.เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ เว็บไซด์ ฯลฯ เพื่อให้ผู้ฝากขายสินค้าร้าน
ขายของผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนรับรู้ข้อมูลข่าวสารอย่าง

4.40 0.61 มากที่สุด 
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ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ต่อเนื่อง 

4. มีช่องทางในการรับฝากขายสินค้าที่หลากหลาย 4.36 0.62 มากที่สุด 

โดยรวม 4.39 0.61 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.35 การศึกษาความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการงานด้านส่งเสริม

ผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า คะแนน
เฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.39, S.D. = 
0.61) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นมีการรับฟังความ
คิดเห็นของผู้ประกอบที่มาใช้บริการมากที่สุด (x̅ = 4.40, S.D. = 0.56), ให้บริการข้อมูลข่าวสารผ่าน
ช่องทางสื่อต่างๆที่อยู่ในความดูแลของ อบจ.เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ เว็บไซด์ ฯลฯ เพ่ือให้ผู้ฝากขายสินค้า
ร้าน (x̅ = 4.40, S.D. = 0.61) รองลงมาคือ ประเด็นการให้บริการข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางสื่อ
ต่างๆที่อยู่ในความดูแลของ อบจ.เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ เว็บไซด์ ฯลฯ เพ่ือให้ผู้ฝากขายสินค้าร้านขายของ
ผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนรับรู้ข้อมูลข่าวสารอย่างต่อเนื่อง (x̅ = 4.39, S.D. = 0.65) และมี
ช่องทางในการรับฝากขายสินค้าที่หลากหลาย (x̅ = 4.36, S.D. = 0.62) ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.36 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 x̅ S.D. ระดับ

ความ 
พึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
กิริยามารยาทและมีการพูดจาด้วยถ้อยค าและน าเสียงที่
สุภาพ 

4.49 0.53 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและมี
ความพร้อมในการให้บริการกับผู้ประกอบการอย่างเต็มใจ 

4.43 0.61 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถและให้ค าแนะน า
ในการให้บริการอย่างน่าเชื่อถือ 

4.39 0.61 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
เช่น ไม่เรียกรับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตน 

4.45 0.57 มากที่สุด 

โดยรวม 4.44 0.58 มากที่สุด 

จากตารางที่  4.36 การศึกษาความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการงานด้านส่งเสริม
ผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า คะแนน



85 
 

เฉลี่ยความพึงพอใจขอ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.44,S.D. = 
0.58) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ประเด็นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 

กิริยามารยาทและมีการพูดจาด้วยถ้อยค าและน าเสียงที่สุภาพ (x̅ = 4.49, S.D. = 0.53) รองลงมาคือ 
ประเด็นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่เรียกรับสินบน ไม่หา

ประโยชน์ส่วนตน (x̅ = 4.45, S.D. = 0.57) และประเด็นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความเอาใจใส่ 

กระตือรือร้นและมีความพร้อมในการให้บริการกับผู้ประกอบการอย่างเต็มใจ (x̅ = 4.43, S.D. = 
0.61) ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.37 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก x̅ S.D. 
ระดับ

ความ พึง
พอใจ 

1. ความชัดเจนของป้ายสัญลักษณ์และชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ
และทางไปร้านขายของผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน 

4.46 0.64 มากที่สุด 

2. จุดให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.45 0.67 มากที่สุด 
3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกภายในร้าน ความ

สะอาด เป็นระเบียบและวัสดอุปกรณ์ในการให้บริการ 
4.50 0.57 มากที่สุด 

4. มีการปรับปรุงภูมิทัศน์ ตกแต่งสถานที่โดยรอบของร้านให้มีความ
สวยงาม สะดุดตา สามารถสร้างความน่าสนใจให้แก่ผู้ที่เข้ามา
เลือกซื้อสินค้าภายในร้าน 

4.46 0.65 มากที่สุด 

โดยรวม 4.47 0.63 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.37 การศึกษาความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกงานด้านส่งเสริม
ผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า คะแนนเฉลี่ยความ

พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.47, S.D. = 0.63) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นความเพียงพอของสิ่งอ านวย

ความสะดวกภายในร้าน ความสะอาด เป็นระเบียบและวัสดุแปกรณ์ในการให้บริการมากที่สุด (x̅ = 
4.50, S.D. = 0.57) รองลงมาคือประเด็นความชัดเจนของป้ายสัญลักษณ์และชาสัมพันธ์บอกจุด

บริการและทางไปร้านขายของผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนจังหวัดแม่ฮ่องสอน (x̅ = 4.46, 
S.D. = 0.64), มีการปรับปรุงภูมิทัศน์ ตกแต่งสถานที่โดยรอบของร้านให้มีความสวยงาม สะดุดตา 
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สามารถสร้างความน่าสนใจให้แก่ผู้ที่เข้ามาเลือกซื้อสินค้าภายในร้าน (x̅ = 4.46, S.D. = 0.66) และ

ประเด็นจุดให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก (x̅ = 4.45, S.D. = 0.67) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.38 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านของการ

ให้บริการ 

ด้านของการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คะแนน 
(ร้อย
ละ) 

คุณภาพ
ของการ
ให้บริการ
(ระดับ) 

1.  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.43 0.64 มากที่สุด 88.60 7 
2.  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.39 0.61 มากที่สุด 87.80 7 
3.  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.44 0.58 มากที่สุด 88.80 7 
4.  ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.47 0.63 มากที่สุด 89.40 7 

โดยรวม 4.43 0.62 มากที่สุด 88.60 7 

 จากตารางที่  4.38 การศึกษาความพึงพอใจในแต่ละด้านของการให้บริการงานด้าน 
ส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ในภาพรวม พบว่า 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน (x̅ = 4.43, 
S.D. = 0.62) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก

มากที่สุด (x̅ = 4.47, S.D. = 0.63) รองลงมาคือความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (x̅ = 4.44, 

S.D. = 0.58) และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (x̅ = 4.43, S.D. = 0.64) ตามล าดับ 

ตอนที่ 3 ความต้องการให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนด าเนินการส่งเสริมผลิตภัณฑ์
ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

 ผลที่ได้จากการศึกษาและส ารวจข้อมูลทั่วไปของความต้องการให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด
แม่ฮ่องสอนด าเนินการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนปรากฏผลดังนี้ 
ตารางที่ 4.39 แสดงจ านวน และร้อยละความต้องการให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน
ด าเนินการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ข้อมูล จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ด้านที่ต้องการให้องค์การบริการส่วนจังหวัด
แม่ฮ่องสอนให้การพัฒนา 

  
   1) ด้านบรรจุภัณฑ์และออกแบบตราสินค้า 34 42.50 
   2) ด้านการเพ่ิมช่องทางทางการตลาด 23 28.75 
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3) ด้านการเพ่ิมช่องทางทางการตลาด 23 28.75 
ข้อมูล จ านวน(คน) ร้อยละ 

2. หลักสูตรที่ต้องการให้องค์การบริการส่วนจังหวัด
แม่ฮ่องสอนจัดอบรมให้ความรู้   
   1) หลักสูตรการตลาดออนไลน์ 48 60.00 
   2) หลักสูตรการแปรรูปผลผลิตทางการเกษตร 15 18.75 
   3) หลักสูตรการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการออกแบบ
บรรจุภัณฑ์ 

17 21.25 

3. ประเภทกลุ่มผลิตภัณฑ์ที่ต้องการให้ที่ต้องการให้
องค์การบริการส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนจัดท าสื่อ
ประชาสัมพันธ์   
   1) ประเภทอาหารและของทานเล่น  20 25.00 
   2) ประเภทเครื่องดื่ม  8 10.00 
   3) ประเภทสมุนไพร  7 8.75 
   4) ประเภทเสื้อผ้า เครื่องแต่งกาย  28 35.00 
   5) ประเภทของใช้และเครื่องประดับ 15 18.75 
   6) ประเภทเครื่องส าอาง  2 2.50 
   7) อื่นๆ 0 0.00 

จากตารางที่  4.39 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความต้องการให้องค์การบริการส่วนจังหวัด
แม่ฮ่องสอนในการพัฒนาด้านบรรจุภัณฑ์และออกแบบตราสินค้ามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 42.50 
รองลงมาคือด้านการเพิ่มช่องทางทางการตลาดและด้านการเพ่ิมช่องทางทางการตลาด คิดเป็นร้อยละ 
28.75 ตามล าดับ หลักสูตรที่ต้องการให้องค์การบริการส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนจัดอบรมให้ความรู้มาก
ที่สุดคือหลักสูตรการตลาดออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมาคือหลักสูตรการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และการออกแบบบรรจุภัณฑ์ คิดเป็นร้อยละ 21.25 และหลักสูตรการแปรรูปผลผลิตทางการเกษตร 
คิดเป็นร้อยละ 18.75 ตามล าดับ ประเภทกลุ่มผลิตภัณฑ์ท่ีต้องการให้ที่ต้องการให้องค์การบริการส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอนจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์มากที่สุดคือประเภทเสื้อผ้า เครื่องแต่งกาย คิดเป็นร้อยละ 
35.00 รองลงมาคือประเภทอาหารและของทานเล่น คิดเป็นร้อยละ 25.00 และประเภทของใช้และ
เครือ่งประดับ คิดเป็นร้อยละ 18.75 ตามล าดับ 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะแนวทางส าหรับการพัฒนาการให้บริการงานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชน
จังหวัดแม่ฮ่องสอนขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ดังนี้ 

- ช่วยออกแบบเสื้อผ้าให้ทันสมัยและคงความเป็นเอกลักษณ์ของผ้าพ้ืนเมืองชนชาติพันธุ์
ต่างๆ 

- อยากให้ อบจ.สนับสนุนเครื่องเงินให้เป็นที่รู้จักข้ึนชื่อโดดเด่นในเรื่องของเครื่องเงิน ทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ 

- ดูแลผู้ประกอบการในด้านความมาตรฐานของสินค้าส่งออกต่างจังหวัด 
- พัฒนาช่องทางในการขายให้มาก และแก้ไขปัญหาการตลาดของชุมชนจากผลกระทบโค

วิด 19 
- ราคาสินค้าควรมีราคาเท่ากันทุกสาขา 
- เจ้าหน้าที่ควรศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทุกอย่างที่น าไปขายในร้าน อบจ. 
- อยากให้  อบจ. โฆษณาสินค้าโปรโมทสินค้าให้ผู้ประกอบการในวงกว้าง เพ่ือให้

นักท่องเที่ยวที่มาได้รู้จักว่ามีสินค้าอะไรบ้าง และอยากจะซื้อกลับไป 
- อยากให้ อบจ. ท าระบบแจ้งผู้ประกอบการในการโอนเงิน วัน เวลา ที่ โอนให้กับ

ผู้ประกอบการ 
- อยากให้ อบจ. เลือกหมู่บ้านใดหมู่บ้านหนึ่งเป็นหลักในการพัฒนาผลผลิต พัฒนาให้เป็น

แบบอย่างและโดดเด่น ให้เป็นที่รู้จักของคนทั่วไป แล้วค่อยขยายไปยังหมู่บ้านอ่ืนๆ และ
อยากให้พัฒนาหีบห่อบรรจุภัณฑ์ให้มีความคล่องตัวในการเดินทาง เช่น สามารถน าขึ้น
เครื่องบินได ้

- อยากให้เปิดสาขาท่ี อ.ปาย และมีกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างผู้ประกอบการ 
- ให้ อบจ.ท าไลฟ์สดขายสินค้าผ่านแพลมฟอร์มออนไลน์ต่างๆ 

 
ตอนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อที่  1 ผู้ รับบริการที่มี เพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน         
ด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชน และบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน  
ตารางท่ี 4.40 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน 𝐗 S.D. t Sig 
ชาย 17 4.26 0.48 -1.676 0.821 
หญิง 63 4.47 0.47 

*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.40 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความ
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พึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนไม่แตกต่างกัน จึง
สามารถปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้าน
ส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.41 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการงานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามช่วงอายุ 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหว่างกลุ่ม 4 0.762 0.191 0.824 0.514 
ภายในกลุ่ม 75 17.355 0.231 

รวม 79 18.118    
*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.41 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนไม่แตกต่างกัน จึงสามารถปฏิเสธสมมติฐานการ
วิจัยข้อที่ 2 

สมมติฐานข้อที่ 3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.42 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการงานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามระดับการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหว่างกลุ่ม 3 0.664 0.221 0.964 0.414 
ภายในกลุ่ม 76 17.454 0.230 

รวม 79 18.118    
*p < 0.05 
 จากตารางที่ 4.42 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนขององค์การ
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บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนไม่แตกต่างกัน จึงสามารถปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 3 
ตารางที่ 4.43 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านของการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ด้านของการให้บริการ x̅ S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คะแนน 
(ร้อย
ละ) 

คุณภาพ
ของการ
ให้บริการ
(ระดับ) 

1.  งานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความ
เดื อ ด ร้ อ น ขอ งป ระช าช น และบ ริ ก าร
สาธารณะ 

4.50 0.75 มากที่สุด 90.00 7 

2.  งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้าน
จองค า 

4.42 0.64 มากที่สุด 88.40 7 

3.  งาน ด้ าน บ ริก ารข้ อมู ล ส ารสน เท ศ
ภูมศิาสตร์ GIS 

4.43 0.35 มากที่สุด 88.60 7 

4.  งานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชน
จังหวัดแม่ฮ่องสอนจังหวัดแม่ฮ่องสอน  

4.43 0.62 มากที่สุด 88.60 7 

โดยรวม 4.45 0.59 มากที่สุด 89.00 7 

 
 จากตารางที่ 4.43 การศึกษาความพึงพอใจในแต่ละด้านของการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ในภาพรวม พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน (x̅ = 4.45, S.D. = 0.59) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่องานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและ

บริการสาธารณะมากที่สุด (x̅ = 4.50, S.D. = 0.75) รองลงมาคือความพึงพอใจต่องานด้านบริการ

ข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (x̅ = 4.43, S.D. = 

0.35), งานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนจังหวัดแม่ฮ่องสอน (x̅ = 4.43, S.D. = 

0.62) และงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า (x̅ = 4.42, S.D. = 0.64) ตามล าดับ 
 การสรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา และอาชีพ  
ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.44 สรุปการทดสอบสมมติฐานงานด้านเครื่องจักรกลเพื่อบรรเทาความเดือนร้อนของ 
                  ประชาชนและบริการสาธารณะ 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
1. สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ไมแ่ตกต่างกัน 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่าง
กัน 

ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน 

3. สมมติฐานข้อที่ 3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ไมแ่ตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4. สมมติฐานข้อที่ 4 ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่าง
กัน 

ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน 

 
ตารางท่ี 4.45 สรุปการทดสอบสมมติฐานงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
1. สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ไมแ่ตกต่างกัน 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ ฮ่องสอน  ไม่
แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3. สมมติฐานข้อที่ 3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ไมแ่ตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4. สมมติฐานข้อที่ 4 ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ ฮ่องสอน  ไม่
แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4.46 สรุปการทดสอบสมมติฐานงานด้านโครงการบริหารจัดการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ 
                   ภูมิศาสตร์ 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
1. สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แตกต่างกัน 
ไม่สามารถปฏิเสธ

สมมติฐาน 
2. สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ ฮ่องสอน  ไม่
แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3. สมมติฐานข้อที่ 3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
แตกต่างกัน 

ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน 

4. สมมติฐานข้อที่ 4 ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ ฮ่องสอน  ไม่
แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
ตารางท่ี 4.47 สมมติฐานงานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
1. สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ไมแ่ตกต่างกัน 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ ฮ่องสอน  ไม่
แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3. สมมติฐานข้อที่ 3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ไมแ่ตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ 

 
การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการด า เนินงานขององค์การบริหาร  

ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาของความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน เพ่ือศึกษา
ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่ มีต่ อการให้บริ การประชาชนขององค์การบริหาร  
ส่ ว นจั ง ห วั ด แม่ ฮ่ อ ง สอน  เ พ่ื อศึ กษ าคุณภ าพของก า ร ให้ บ ริ ก า ร ขอ งอ งค์ ก า รบ ริ ห า ร 
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ ซึ่งจะท าให้ทราบ
หรื อ ไ ด้ ข้ อ มู ล ผ ลลั พ ธ์ ที่ เ กิ ด ขึ้ น จ า กก า รด า เ นิ น ง าน ต าม แผน พัฒ นา อ งค์ ก า ร บ ริ ห า ร  
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนตลอดจนสามารถเสนอแนะแนวทางความต้องการของประชาชนเกี่ยวกับ  
แนวทางการบริการตามภารกิจ ผลการศึกษาสามารถสรุปได้ ดังนี้ 

5.1 งานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะ 
5.2 งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า 
5.3 งานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS 
5.4 งานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนจังหวัดแม่ฮ่องสอน  
5.5 คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
5.6 ข้อเสนอแนะการวิจัย 

 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจ าปี 2564 เป็นการวิธีวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ประเภทการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม
และการศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary Research) ประชากรที่ศึกษาได้แก่ ผู้รับบริการใน
งานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการศึกษา
สามารถสรุปได้ ดังนี้ 

 
5.1 งานด้านเครื่องจักรกลเพื่อบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชน และบริการ

สาธารณะ 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ซึ่งได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มา
รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล การศึกษาและส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือ
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บรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะ โดยใช้เครื่องมือแบบสอบถาม จ านวน 
422 ชุด สรุปผล ปรากฏผลดังนี้ 

ส่วนที่  1 มีวัตถุประสงค์เ พ่ือศึกษาและส ารวจข้อมูลเบื้องต้นของรับบริการงานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะ จากการศึกษาข้อมูล
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 54.03 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 45.97 
อายุระหว่าง 41-50 ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 28.67 รองลงมาคืออายุระหว่าง 21-30 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 23.70 และอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.09 ตามล าดับ มีการศึกษาอยู่ในระดับ
มัธยมศึกษามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 28.44 รองลงมาคืออยู่ในระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
27.96 และปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 22.99 ตามล าดับ ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุ ด คิดเป็น
ร้อยละ 32.46 รองลงมาคือ รับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 21.33 และอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 13.27 
และท่ีพักอาศัยปัจจุบันในอ าเภอเมืองมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.04 รองลงมาพักอาศัยในอ าเภอปาย 
คิดเป็นร้อยละ 24.64 และอ าเภอแม่สะเรียง คิดเป็นร้อยละ 18.25 ตามล าดับ 

ส่วนที่ 2 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และผลประโยชน์และ
ความคุ้มค่าจากการใช้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและ
บริการสาธารณะ 

ความพึงพอใจในแต่ละด้านของการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความ
เดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง 
จังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกด้าน (x̅ = 4.50, S.D. = 0.75) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจต่อความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมากท่ีสุด (x̅ = 4.52, S.D. = 0.71) รองลงมาคือความ
พึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ (x̅ = 4.52, S.D. = 0.75) และความพึง
พอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (x̅ = 4.49, S.D. = 0.76) ตามล าดับ 
 

ส่วนที่ 3 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือ
บรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการ
ให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และพึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่า
จากการใช้บริการ 

คุณภาพการให้บริการแต่ละด้านของการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความ
เดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะในภาพรวมพบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้าน
เครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชน มีระดับความพึงพอใจร้อยละ 90 อยู่ในระดับ
คุณภาพของการให้บริการในระดับที่ 7 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
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ต่อความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด มีระดับความพึงพอใจร้อยละ 90.04 รองลงมาคือ
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 89.80 และความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจคิดคิดเป็นร้อยละ 89.60 ตามล าดับ 

ส่วนที่ 4 มีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะ จ าแนกเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะ 
จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา และอาชีพ พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะไม่
แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือ
บรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะแตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีระดับ
การศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อน
ของประชาชนและบริการสาธารณะไม่แตกต่างกัน และผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการ
สาธารณะแตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ เฉลิมพร อภิชนาพงศ์ (2554) ทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่าง เพศ อายุ อาชีพ ของผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การปรกครอง
ส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลบางบัวทอง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการ
แตกต่างกัน ในด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
 

5.2 งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ซึ่งได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการวิเคราะห์
ข้อมูล การศึกษาและส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน
งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าโดยใช้เครื่องมือแบบสอบถาม จ านวน 262 ชุด สรุปผล 
ปรากฏผลดังนี้ 

ส่วนที่ 1 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและส ารวจข้อมูลเบื้องต้นของรับบริการงานด้านการศึกษา
โรงเรียน อบจ.บ้านจองค า จากการศึกษาข้อมูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 
68.70 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 31.30 อายุระหว่าง 31 - 40 ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 42.75 
รองลงมาคืออายุระหว่าง 21 - 30 ปี คิดเป็น ร้อยละ 24.43 และอายุระหว่าง 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 22.52 ตามล าดับ มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.40 รองลงมาคือ
อยู่ในระดับประถมศึกษาและปวช. / ปวส. / อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 21.37 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อย
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ละ 9.92 ตามล าดับ ประกอบอาชีพรับจ้างมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 53.05 รองลงมาคือค้าขาย/
ประกอบธุรกิจส่วนตัวและอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 17.18 และอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 4.20 
ตามล าดับ 

ส่วนที่ 2 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และผลประโยชน์และ
ความคุ้มค่าจากการใช้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า 

ความพึงพอใจในแต่ละด้านของการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน (x̅ = 4.42, 
S.D. = 0.64) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

มากที่สุด (x̅ = 4.44, S.D. = 0.49) รองลงมาคือความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ (x̅ = 4.43, 

S.D. = 0.65) และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (x̅ = 4.42, S.D. = 0.66) และสิ่งอ านวย

ความสะดวก (x̅ = 4.42, S.D. = 0.64) ตามล าดับ สอดคล้องกับ องค์การบริหารส่วนต าบลแม่นาจาง 
(2558, บทคัดย่อ) ได้วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมพบว่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด และวิจิตร วิชัยสาร. (บทคัดย่อ, 2558) พบว่า การ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอ
ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 2558 พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมือง บึงยี่โถ อ าเภอ-ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี อยูในระดับมากที่สุด 

ส่วนที่ 3 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน 
อบจ.บ้านจองค าที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวย
ความสะดวก และพึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ 

คุณภาพการให้บริการแต่ละด้านของการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจอง
ค าในภาพรวมพบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการศึกษา โรงเรียน อบจ.บ้านจองค า มี
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 88.40 อยู่ในระดับคุณภาพของการให้บริการในระดับที่ 7 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด มี
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 88.80 รองลงมาคือความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีระดับความ
พึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 88.60 และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ,สิ่งอ านวยความสะดวก มี
ระดับความพึงพอใจคิดคิดเป็นร้อยละ 88.40 ตามล าดับ 

ส่วนที่ 4 มีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า จ าแนกเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
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ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา และอาชีพ 
พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษาโรงเรียน 
อบจ.บ้านจองค าไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน
ด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าไม่แตกต่างกัน และผู้รับบริการ
ที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค าไม่
แตกต่างกัน  
 

5.3 งานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ซึ่งได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มา
รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล การศึกษาและส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนงานด้านบริการข้อมูล
สารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS โดยใช้เครื่องมือแบบสอบถาม จ านวน 398 ชุด สรุปผล ปรากฏผลดังนี้ 

ส่วนที่ 1 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและส ารวจข้อมูลเบื้องต้นของรับบริการงานด้านบริการ
ข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS จากการศึกษาข้อมูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายคิดเป็น
ร้อยละ 64.32 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 35.68 อายุระหว่าง 41-50 ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
35.43 รองลงมาคืออายุระหว่าง 31 - 40 ปี คิดเป็น ร้อยละ 25.88 และอายุระหว่าง 21 - 30 ปี คิด
เป็นร้อยละ 19.10 ตามล าดับ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 28.14 
รองลงมาคืออยู่ในระดับมัธยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 27.64 และประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 24.62 
ตามล าดับ ประกอบอาชีพก านัน – ผู้ใหญ่บ้าน/ผู้น าชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
34.67 รองลงมาคือเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 22.11 และอาชีพข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ อปท. คิดเป็น
ร้อยละ 17.09 และที่พักอาศัยปัจจุบันในอ าเภอแม่ลาน้อยมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 59.30 รองลงมา
พักอาศัยในอ าเภอขุนยวม คิดเป็นร้อยละ 12.56 และอ าเภอสบเมย คิดเป็นร้อยละ 12.06 ตามล าดับ 

ส่วนที่ 2 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และผลประโยชน์และ
ความคุ้มค่าจากการใช้บริการงานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS 

ความพึงพอใจในแต่ละด้านของการให้บริการงานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน (x̅ = 4.43, S.D. = 0.36) เมื่อพิจารณาเป็นราย
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ด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด (x̅ = 4.44, S.D. = 0.33) 

รองลงมาคือความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ (x̅ = 4.43, S.D. = 0.35), ประเด็นสิ่งอ านวย

ความสะดวก (x̅ = 4.43, S.D. = 0.35) และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (x̅ = 4.42, S.D. 
= 0.36) ตามล าดับ 

ส่วนที่ 3 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของการให้บริการงานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศ
ภูมิศาสตร์ GIS ที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวย
ความสะดวก และพึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ 

คุณภาพการให้บริการแต่ละด้านของการให้บริการงานด้านบริการข้อมูลสารมนเทศ
ภูมิศาสตร์ GIS ในภาพรวมพบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศ
ภูมิศาสตร์ GIS  มีระดับความพึงพอใจร้อยละ 88.60 อยู่ในระดับคุณภาพของการให้บริการในระดับที่ 
7 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมากที่สุด มีระดับความพึงพอใจร้อยละ 88.80 รองลงมาคือความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ,สิ่งอ านวยความสะดวก มีระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 88.60 และความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจคิดคิดเป็นร้อยละ 88.40 ตามล าดับ 

ส่วนที่ 4 มีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของงานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS จ าแนกเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการงานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา และอาชีพ 
พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านบริการข้อมูล
สารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะไม่
แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านบริการ
ข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS ไม่แตกต่างกัน และผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการงานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GISแตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
เฉลิมพร อภิชนาพงศ์ (2554) ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ อายุ อาชีพ ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การปรกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลบาง
บัวทอง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการแตกต่างกัน ในด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

5.4 งานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน  
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ซึ่งได้แก่ ผู้ผลิตสินค้าที่มาฝากขายสินค้าร้านจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนร้านเฮ็ดก้อ
เหลียวจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล การศึกษาและส ารวจความ
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พึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนงานด้านส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน โดยใช้เครื่องมือแบบสอบถาม จ านวน 70 ชุด สรุปผล ปรากฏผลดังนี้ 

ส่วนที่ 1 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและส ารวจข้อมูลเบื้องต้นของรับบริการงานส่งเสริม
ผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จากการศึกษาข้อมูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงคิด
เป็นร้อยละ 78.57 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 21.43 อายุระหว่าง 41-50 ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
42.86 รองลงมาคืออายุระหว่าง 51-60 ปี คิดเป็น ร้อยละ 22.86 และอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 20.00 ตามล าดับ มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 48.57 รองลงมา
คือระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 24.29 และอยู่ในระดับปวช. / ปวส. / อนุปริญญา คิดเป็นร้อย
ละ 20.00 ตามล าดับ เป็นกลุ่มผลิตภัณฑ์ประเภทเสื้อผ้า/เครื่องแต่งกายมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
37.14 รองลงมาคือประเภทอาหารและของทานเล่น คิดเป็นร้อยละ 22.86 และประเภทของใช้และ
เครื่องประดับ คิดเป็นร้อยละ 21.43 ตามล าดับ เป็นสถานะกลุ่มอาชีพหรือกลุ่มวิสาหกิจชุมชน
ประเภทประธานกลุ่มหรือผู้มีอ านาจท าการแทนกลุ่ม คิดเป็นร้อยละ 77.14 รองลงมาคือสมาชิกกลุ่ม 
คิดเป็นร้อยละ 18.57 และไม่มีสถานะกลุ่ม (กรณีเป็นผู้ประกอบการเดี่ยว) คิดเป็นร้อยละ 4.29 โดย
สาขาของร้านที่ส่งสินค้ามาฝากขายมากที่สุดคือสาขาหน้ามหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ วิทยาเขต
แม่ฮ่องสอน (สาขา 1) คิดเป็นร้อยละ 81.43 รองลงมาคือสาขาอ าเภอแม่สะเรียง (สาขา 3) คิดเป็น
ร้อย 14.29 และสาขากลางตัวเมืองแม่ฮ่องสอน (สาขา 2) คิดเป็นร้อยละ 4.29 ตามล าดับ 

 
ส่วนที่ 2 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อขั้นตอนการ

ให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และผลประโยชน์และ
ความคุ้มค่าจากการให้บริการงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ความพึงพอใจในแต่ละด้านของการให้บริการงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน อ าเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอนในภาพรวม พบว่า 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน (x̅ = 4.43, S.D. 
= 0.62) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกมาก

ที่สุด (x̅ = 4.47, S.D. = 0.63) รองลงมาคือความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (x̅ = 4.44, S.D. 

= 0.58) และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (x̅ = 4.43, S.D. = 0.64) ตามล าดับ ซึ่ง
สอดคล้องกับ วิจิตร วิชัยสาร. (บทคัดย่อ, 2558) พบว่า การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 2558 พบว่า  ใน
ภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมือง บึงยี่โถ 
อ าเภอ-ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี อยูในระดับมากที่สุด 
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ส่วนที่ 3 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของการให้บริการงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชน
จังหวัดแม่ฮ่องสอนที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวย
ความสะดวก  

คุณภาพการให้บริการแต่ละด้านของการให้บริการงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัด
แม่ฮ่องสอนในภาพรวมพบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชน
จังหวัดแม่ฮ่องสอนมีระดับความพึงพอใจร้อยละ 88.60 อยู่ในระดับคุณภาพของการให้บริการในระดับ
ที่ 7 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด มี
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 89.40 รองลงมาคือความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีระดับความ
พึงพอใจร้อยละ 88.80 และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจร้อยละ 
88.60 ตามล าดับ  

ส่วนที่ 4 มีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา พบว่า 
ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัด
แม่ฮ่องสอนไมแ่ตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานส่งเสริม
ผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการงานส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอนไมแ่ตกต่าง  

 
5.5 คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

คุณภาพการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน แต่ละงาน
บริการโดยท าการส ารวจจากผู้ที่มารับบริการองค์การบริการส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจ า ปี
งบประมาณ 2564 จ านวนทั้งสิ้น 1,152 คน จ าแนกเก็บข้อมูลตามประเภทของงานที่ให้บริการ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามความพึงพอใจ สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล
ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ T-test ทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มใช้สถิติ One-way ANOVA และทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี 
LSD (Least Significant Difference Test) โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน
ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 89.00 อยู่ในระดับคุณภาพของการ
ให้บริการในระดับที่ 7 เมื่อพิจารณาประเด็นของการให้บริการแต่ละงานบริการ พบว่า ผู้รับบริการมี
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ความพึงพอใจในคุณภาพของงานด้านเครื่องจักรกลเพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนของประชาชนและ
บริการสาธารณะมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90.00 รองลงมาคือการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัด
แม่ฮ่องสอน,งานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS คิดเป็นร้อยละ 88.60 และงานด้าน
การศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า คิดเป็นร้อยละ 88.40  

5.6 ข้อเสนอแนะด้านการวิจัย 
1. ศึกษาความต้องการของประชาชนผู้รับบริการเพ่ิมเติม เพ่ือน ามาปรับปรุงการให้บริการ             

โดยออกแบบให้สอดคล้องกับเป้าประสงค์ของการด าเนินงานองค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
2. ประยุกต์วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ิมขึ้น เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ที่ เกี่ยวข้อง           

ที่หลากหลายและครอบคลุม เช่นผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงาน ในหน่วยงานต่างๆ ที่สังกัดหรือหน่วยงานอ่ืนๆ 
ที่เก่ียวข้อง 

3. วางแผนการศึกษาการวิจัยและประเมินผลร่วมกัน เพ่ือให้มีระยะเวลาที่เหมาะสม                
และสอดคล้องกับกิจกรรมการประเมิน ซึ่งจะเกิดประสิทธิผลต่อองค์กรและประชาชนมากข้ึน 

จากผลการวิจัยคุณภาพของการให้บริ การตามภารกิจขององค์การบริหารส่ วน 
จังหวัดแม่ฮ่องสอนอยู่ในระดับ 7 จาก 7 ระดับ คิดเป็นร้อยละ 89.00 มีคุณภาพการบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่ าง เหมาะสม ผู้บริหารงานองค์การบริหาร                   
ส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนบริหารอย่างมีประสิทธิภาพ (Efficiency) และมีประสิทธิผล (Effectiveness) 
มีขั้นตอนในการท างานด้านการบริหารชัดเจนเป็นรูปธรรม เพ่ือให้ผลงานที่เกิดจากการบริหารงาน
ปรากฏให้เห็นเชิงประจักษ์ ผู้บริหารต้องมีการปรับปรุง แก้ไข ในส่วนที่ยังเป็นข้อจ ากัด เพ่ือให้มีความ
คล่องตัวมากขึน้ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

งานด้านเครื่องจักรกลเพื่อบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนและบริการสาธารณะ 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 
ค าอธิบาย  แบบประเมินฉบับนี้ มีทั้งหมด 3 ตอน ขอให้ผู้ตอบแบบประเมินตอบให้ครบทั้ง 3 ตอน  

เพ่ือให้การด าเนินโครงการเป็นไปตามวัตถุประสงค์และเพ่ือเป็นประโยชน์ในการน าไปใช้
ต่อไป 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อความ 
1. เพศ 

 1. ชาย      2. หญิง 

2. อายุ 
 1. ต่ ากว่า 21 ปี     2. 21 - 30 ปี 
 3. 31 - 40 ปี     4. 41 - 50 ปี 
 5. 51 – 60 ปี     6. มากกว่า 60 ปี  

3. ระดับการศึกษา 
 1. ประถมศึกษา     2. มัธยมศึกษา 
 3. ปวช. / ปวส. / อนุปรญิญา    4. ปริญญาตรี 
 5. ปริญญาโทหรือสูงกว่า    6. อื่นๆ (ระบุ)................................. 

4. อาชีพ 

 1. นักเรียน      2. ครู / บุคลากรทางการศึกษา 
 3. รับจ้าง      4. ค้าขาย 
 5. ข้าราชการ     6. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 7. เกษตรกร      8. อ่ืนๆ (ระบุ)................................. 

5. ท่ีอยู่อาศัยปัจจุบัน 

 1. อ าเภอเมืองแม่ฮ่องสอน    2. อ าเภอปางมะผ้า 
 3. อ าเภอปาย     4. อ าเภอขุนยวม 
 5. อ าเภอแม่ลาน้อย     6. อ าเภอแม่สะเรียง 
 7. อ าเภอสบเมย  
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน 5 ด้าน 
ค าชี้แจง ขอให้ท่านได้โปรดท าเครื่องหมาย (  )  ลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่าน 

แบ่งระดับเกณฑ์ความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับคือ 
มากที่สุด เท่ากับ 5 คะแนน 
มาก  เท่ากับ 4 คะแนน 
ปานกลาง เท่ากับ 3 คะแนน 
น้อย  เท่ากับ 2 คะแนน 
น้อยที่สุด เท่ากับ 1 คะแนน 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง  

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด  

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
   1.1 มีแผนและเป้าหมายการให้บริหารที่มาจากความต้องการของ
ประชาชน 

     

   1.2 มีรายละเอียดของขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการที่
สะดวก รวดเร็ว และคล่องตัว 

     

   1.3 ให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง และตามความจ าเป็นเร่งด่วน
และเหมาะสมกับสถานการณ ์

     

   1.4 มีแผนเตรียมการ และมีความพร้อมต่อการให้บริการในกรณทีี่
เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภยัพิบัต ิ

     

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
    2.1 การประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการสามารถเข้าถึงชุมชนได้อย่าง
ทั่วถึง 

     

    2.2 ช่องทางการให้บริการ การให้ค าปรึกษา รวมทั้งช่องทางการ
รับเรื่องร้องเรียนผ่านทางโทรศัพทห์รือตัวแทน(ส.อบจ.ในพ้ืนท่ี) 

     

    2.3 มีสถานท่ีหรือตัวแทน(ส.อบจ.)ในการรับค าร้องขอรับบริการ
เครื่องจักรกลในพื้นที่ 

     

    2.4 มีช่องทางที่เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการขอรับ
บริการเครื่องจักรกล 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   3.1 เจ้าหน้าท่ีมีเพียงพอต่อการให้บริการงานในพ้ืนท่ี      
   3.2 เจ้าหน้าท่ีมีทักษะความรู้ความสามารถในการมใช้เครื่อง 
จักรกลได้อย่างคล่องแคล่วและช านาญ 

     

   3.3 มีการปรึกษาหารือก่อนการปฏิบัติงานร่วมกันกับชุมชน/ผู้น า
ชุมชน เพื่อให้ตรงกับความต้องการของประชาชน 

     



 
 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง  

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด  

   3.4 เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

     

   3.5 เจ้าหน้าท่ีมีความรับผดิชอบและปฏบิัติหน้าที่ด้วยความซื่อสตัย์
สุจรติมีคณุธรรม จริยธรรม  ตรงตอ่เวลา 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
    4.1 เครื่องจักรกลมีประสิทธิภาพและทันสมัยเหมาะสมต่อการ
ปฏิบัติงานได้ตรงกับปัญหาและความต้องการของชุมชน 

     

    4.2 มีการแจ้งเตือนประชาชนในพื้นที่เพื่อความปลอดภัยในการ
ปฏิบัติงาน 

     

    4.3 มีเครื่องจักรกลและอุปกรณ์เพียงพอ เหมาะสมกับการ
ให้บริการในพ้ืนท่ี 

     

    4.4 มีการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับชุมชนใน
พื้นที่ให้บริการ 

     

5. ความพึงพอใจต่อผลประโยชน์และความคุ้มค่าจากการใช้บริการ 
    5.1 มีการปรับวิธีการท างานให้สอดคล้องกับลักษณะงานในพ้ืนท่ี      
    5.2 มีผลงานคุ้มค่ากับงบประมาณที่ให้บริการ      
    5.3 การให้บริการเครื่องจักรกลสามารถแก้ไขปัญหาไดต้รงกับ
ความต้องการของผู้รับบริการ 

     

    5.4 ผลจากการให้บริการ/การปฏิบัติงานท าให้เกิดประโยชน์ส่งผล
ต่อคุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้น 

     

    5.5 ความส าเร็จของผลงาน ตรงตามความต้องการของประชาชน 
มีประสิทธิภาพ คุ้มค่า และสอดคล้องกับเวลาในการปฏิบัติงาน 

     

ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือ 
ความเห็นของท่านจะช่วยพัฒนาโครงการของ  อบจ. ต่อไป 

 
 



 
 
 

 
แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

งานด้านการศึกษาโรงเรียน อบจ.บ้านจองค า 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 
ค าอธิบาย  แบบประเมินฉบับนี้ มีทั้งหมด 3 ตอน ขอให้ผู้ตอบแบบประเมินตอบให้ครบทั้ง 3 ตอน  

เพ่ือให้การด าเนินโครงการเป็นไปตามวัตถุประสงค์และเพ่ือเป็นประโยชน์ในการน าไปใช้
ต่อไป 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อความ 
1. เพศ 

 1. ชาย      2. หญิง 

2. อายุ 
 1. ต่ ากว่า 21 ปี     2. 21 - 30 ปี 
 3. 31 - 40 ปี     4. 41 - 50 ปี 
 5. 51 – 60 ปี     6. มากกว่า 60 ปี  

3. ระดับการศึกษา 
 1. ประถมศึกษา     2. มัธยมศึกษา 
 3. ปวช. / ปวส. / อนุปรญิญา    4. ปริญญาตรี 
 5. ปริญญาโทหรือสูงกว่า    6. อื่นๆ (ระบุ).................................
  

4. อาชีพ 
 1. เกษตรกร      2. ครู / บุคลากรทางการศึกษา 
 3. รับจ้าง      4. ค้าขาย / ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
 5. ข้าราชการ     6. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 7.อื่นๆ (ระบุ)................................. 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านการศึกษา 5 ด้าน 
ค าชี้แจง ขอให้ท่านได้โปรดท าเครื่องหมาย (  )  ลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่าน 

แบ่งระดับเกณฑ์ความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ คือ 
มากที่สุด เท่ากับ 5 คะแนน 
มาก  เท่ากับ 4 คะแนน 
ปานกลาง เท่ากับ 3 คะแนน 
น้อย  เท่ากับ 2 คะแนน 
น้อยที่สุด เท่ากับ 1 คะแนน 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง  

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
- มีแผนผังแสดงล าดับขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน      

- มีการก าหนดผู้รับผิดชอบงาน ผู้ประสานงานในด้าน
ต่างๆ อย่างชัดเจน(งานธุรการ/งานการสอน/ฯลฯ) 

     

- ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก คล่องตัว      

- มีการจัดระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการ
ให้บริการอย่างรวดเร็ว 

     

- มีการช่วยอ านวยความสะดวก ให้ค าแนะน าในการ
ขอรับบริการหรือเตรียมเอกสารต่างๆ 

     

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
- มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางและระบบการให้บริการ

ด้วยความเสมอภาค สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

- ผู้รับบริการสามารถติดต่อประสานงานกับโรงเรียนได้
อย่างรวดเร็วในทุกช่องทางการให้บริการ เช่น ไลน์ 
โทรศัพท์ เฟซบุค 

     

- มีตู้แสดงความคิดเห็นหรือรับแบบประเมินการบริการ
รับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ มี
ช่องทางให้ผู้รับบริการได้ 

     



 
 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง  

น้อย น้อย
ที่สุด 

- มีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางการให้บริการ
สอดคล้องกับสถานการณ์ต่างๆ 

 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
- การตอบข้อหารือ การให้ค าปรึกษาข้อเสนอแนะ

ชัดเจน มีมาตรฐาน เข้าใจง่ายและเชื่อม่ันที่จะน าไป
ปฏิบัติ 

     

- มีอัธยาศัย ไมตรี ยิ้มแย้มแจ่มใสให้บริการด้วยกิริยา
สุภาพเรียบร้อย การแต่งกายเหมาะสม 

     

- มีการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น      
- มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค จิตสาธารณะ      
- ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ ซื่อสัตย์สุจริต มี

คุณธรรม จริยธรรม 
     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
- มีอาคารสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวกที่สอดคล้อง

กับความต้องการของผู้รับบริการ เช่น ห้องเรียน 
ห้องสมุด โรงอาหาร ฯลฯ 

     

- จัดระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและทรัพยาการทาง
การศึกษาที่เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมทั้งภายใน
และภายนอกห้องเรียนที่เอื้อต่อการเรียนรู้ 

     

- มีป้ายสัญลักษณ์บอกทิศทางและต าแหน่งที่ตั้งของจุด
ให้บริการและสถานที่อย่างชัดเจน เช่น สัญญาณ
อินเตอร์เนต ห้องคอมพิวเตอร์ ห้องปฏิบัติการต่างๆ 

     

- มีสิ่ งอ านวยความสะดวกที่สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้มารับบริการ เช่น เก้าอ้ีส าหรับนั่งรอ 
จุดบริการน้ าดื่ม โต๊ะ/เก้าอ้ี เป็นต้น 

     



 
 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง  

น้อย น้อย
ที่สุด 

- จัดระบบสุขาภิบาลภายในโรง เรี ยนที่ ถู กต้อง
เหมาะสมและปลอดภัยตามหลักสุขอนามัย 

     

5. ความพึงพอใจต่อผลระบบสนับสนุนการให้บริการและผลที่เกิดกับผู้เรียน 
- มีระบบการให้บริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว ตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการ 
     

- มีการน าข้อเสนอแนะของผู้รับบริการมาวางแผน 
ปรับปรุง พัฒนางานอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 

     

- มีการทบทวนวางแผนโครงการและกิจกรรมเพ่ือ
ปรับปรุงพัฒนาแบบบูรณาการท างานเชิงพ้ืนที่กับ
องค์กรและหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

     

- มีโครงสร้างการบริหารและแผนปฏิบัติเชิงรุกเพ่ือให้
ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์และประหยัด 

     

 

ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
1. ประเด็นปัญหาในการรับบริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3. ท่านมีความต้องการให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดสนับสนุนโครงการหรือกิจกรรมใด เพ่ือพัฒนา
ศักยภาพการบริหารงานด้านการศึกษาของโรงเรียน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือ 
ความเห็นของท่านจะช่วยพัฒนาโครงการของ  อบจ. ต่อไป 

 

 

 



 
 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่ อการให้บริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ 
งานด้านบริการข้อมูลสารสนเทศภูมิศาสตร์ GIS  

โครงการบริหารจัดการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศภูมิศาสตร์ : ศูนย์ GIS  
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

(กิจกรรมปรับปรุงแผนที่ขอบเขตหมู่บ้าน เพื่อการบริหารจัดการ) 
 

ค าอธิบาย  แบบประเมินฉบับนี้ มีทั้งหมด 3 ตอน ขอให้ผู้ตอบแบบประเมินตอบให้ครบทั้ง 3 ตอน  
เพ่ือให้การด าเนินโครงการเป็นไปตามวัตถุประสงค์และเพ่ือเป็นประโยชน์ในการน าไปใช้
ต่อไป 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อความ 
1. เพศ 

 1. ชาย      2. หญิง 
2. อายุ 

 1. ต่ ากว่า 21 ปี     2. 21 - 30 ปี 
 3. 31 - 40 ปี     4. 41 - 50 ปี 
 5. 51 – 60 ปี     6. มากกว่า 60 ปี  

3. ระดับการศึกษา 
 1. ประถมศึกษา     2. มัธยมศึกษา 
 3. ปวช. / ปวส. / อนุปรญิญา    4. ปริญญาตรี 
 5. ปริญญาโทหรือสูงกว่า    6. อื่นๆ (ระบุ)................................. 

4. อาชีพ 
 1. ก านัน – ผู้ใหญ่บ้าน/ผู้น าชุมชน   2. ครู / บุคลากรทางการศึกษา 
 3. รับจ้าง      4. ค้าขาย 
 5. ข้าราชการ/เจ้าหน้าที่ อปท.    6. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 7. เกษตรกร      8. อ่ืนๆ (ระบุ)................................. 

5. ท่ีอยู่อาศัยปัจจุบัน 

 1. อ าเภอปาย     2. อ าเภอขุนยวม 
 3. อ าเภอแม่ลาน้อย     4. อ าเภอแม่สะเรียง 
 5. อ าเภอสบเมย  

6. ท่านทราบถึงโครงการสร้างฐานข้อมูลดิจิทัลเพื่อการพัฒนาท้องถิ่น (คัมภีร์แม่ฮ่องสอน) 
 ทราบ    ไม่ทราบ 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน 5 ด้าน 
ค าชี้แจง ขอให้ท่านได้โปรดท าเครื่องหมาย (  )  ลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่าน 

แบ่งระดับเกณฑ์ความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับคือ 
มากที่สุด เท่ากับ 5 คะแนน 
มาก  เท่ากับ 4 คะแนน 
ปานกลาง เท่ากับ 3 คะแนน 
น้อย  เท่ากับ 2 คะแนน 
น้อยที่สุด เท่ากับ 1 คะแนน 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง  

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด  

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ      
1.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า

ขั้นตอนการให้บริการ 
     

1.4 ระยะเวลารอคอยก่อนได้รับบริการ      
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

2.1 มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการหลายช่องทาง  
เช่น เฟสบุ๊ค เว็ปไซต์ 

     

2.2 ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก เข้าถึงง่าย      
2.3 มีบริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น การบริการนอก

สถานที่ 
     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการ

อ านวยความสะดวกและบริการ 
     

3.2 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง      
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  

เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ 
ปัญหาได้ 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
4.1 สถานที่จัดประชุมมีความสะดวกในการเดินทางมา

รับบริการ 
     

4.2   สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ      



 
 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง  

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด  

4.3 สถานที่ ให้บริ การมีความพร้ อมของ อุปกรณ์
โสตทัศนูปกรณ ์

 

     

ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 

1. ท่านต้องการทราบข้อมูลทางด้านสารสนเทศภูมิศาสตร์ในเรื่องใดบ้าง จากศูนย์ GIS 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง อ่ืนๆ  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

ขอบคุณที่ให้ความร่วมมือ 
ความเห็นของท่านจะช่วยพัฒนาโครงการของ อบจ. ต่อไป 

 
 
 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ประกอบการต่อการให้บริการ 

งานด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
 

ค าอธิบาย  แบบสอบถามฉบับนี้ มีทั้งหมด 4 ตอน ขอให้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบให้ครบทั้ง 4 ตอน  
เพ่ือให้การด าเนินโครงการเป็นไปตามวัตถุประสงค์และเพ่ือเป็นประโยชน์ในการน าไปใช้
ต่อไป 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อความ 

 

1. เพศ 
 1. ชาย      2. หญิง 

2. อายุ 
 1. ต่ ากว่า 21 ปี     2. 21 - 30 ปี 
 3. 31 - 40 ปี     4. 41 - 50 ปี 
 5. 51 – 60 ปี     6. มากกว่าเท่ากับ 61 ปีขึ้นไป 
     

3. ระดับการศึกษา 
 1. ต่ ากว่า มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  2. มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
 3. อนุปริญญา / ปวส.     4. ปริญญาตรี 
 5. ปริญญาโท     6. สูงกว่าปริญญาโท 

4. กลุ่มผลิตภัณฑ์ 

 1. ประเภทอาหาร และของทานเล่น   2. ประเภทเครื่องดื่ม 
 3. ประเภทสมุนไพร     4. ประเภทเสื้อผ้า เครื่องแต่งกาย 
 5. ประเภทของใช้และเครื่องประดับ   6. ประเภทเครื่องส าอาง 
 

5. สถานะในกลุ่มอาชีพ หรือกลุ่มวิสาหกิจชุมชน 
 1. ประธานกลุ่ม หรือผู้มีอ านาจท าการแทนกลุ่ม 
 2. สมาชิกกลุ่ม 
 3. ไม่มีสถานะในกลุ่ม (กรณีเป็นผู้ประกอบการเดี่ยว) 

6. สาขาของร้านที่ส่งสินค้ามาฝากขาย 

 1. สาขาหน้ามหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ วิทยาเขตแม่ฮ่องสอน (สาขา 1) 
 2. สาขากลางตัวเมืองแม่ฮ่องสอน (สาขา 2) 
 3. สาขาอ าเภอแม่สะเรียง (สาขา 3)   

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=logo+%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A0%E0%B8%B1%E0%B8%8F%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88&source=images&cd=&cad=rja&docid=XmAQNioTH6N65M&tbnid=7thP3WhkALDI0M:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.art.cmru.ac.th/download.html&ei=yRJDUf2UKIaZiAfEqoCoCg&bvm=bv.43828540,d.bmk&psig=AFQjCNFV3elczDb6UqcT0vkKUlxcFVGhzg&ust=1363436609856467


 
 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน 
ค าชี้แจง ขอให้ท่านได้โปรดท าเครื่องหมาย (  )  ลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่าน 

แบ่งระดับเกณฑ์ความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับคือ 
มากที่สุด เท่ากับ 5 คะแนน 
มาก  เท่ากับ 4 คะแนน 
ปานกลาง เท่ากับ 3 คะแนน 
น้อย  เท่ากับ 2 คะแนน 
น้อยที่สุด เท่ากับ 1 คะแนน 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก
  

ปาน
กลาง 

น้อย
  

น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี

ความ   คล่องตัว 
     

1.2 ความสะดวก รวดเร็วของการให้บริการ      
1.3 ให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง      
1.4 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการด้วยสื่อต่างๆ 
     

1.5 ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น ใครมา
ก่อน 
ได้ก่อน การให้บริการตามล าดับคิว 

     

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีการรับฟังความคิดเห็นของผู้ประกอบการ

ที่มาใช้บริการ 
     

2.2 มีการจัดส่งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าที่ฝาก
ขายไปยังช่องทางสื่อท่ีอยู่ในความดูแลของ อบจ. อย่าง
ต่อเนื่อง  

     

2.3 มีการให้บริการข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางสื่อ
ต่างๆ   ที่อยู่ในความดูแลของ อบจ. เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ 
เว๊บไซต์ ฯลฯ เพ่ือให้ผู้ฝากขายสินค้าร้านขายของ
ผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน รับรู้ข้อมูลข่าวสาร
อย่างต่อเนื่อง  

     

2.4 มีช่องทางในการรับฝากขายสินค้าที่
หลากหลาย 

     



 
 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก
  

ปาน
กลาง 

น้อย
  

น้อย
ที่สุด 

3.ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ ยิ้มแย้ม

แจ่มใสกิริยามารยาทและมีการพูดจาด้วยถ้อยค าและ
น้ าเสียงสุภาพ 

     

3.2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และมีความพร้อมในการให้บริการกับ
ผู้ประกอบการอย่าง 
เต็มใจ 

     

3.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ 
และ 
ให้ค าแนะน าในการให้บริการอย่างน่าเชื่อถือ  

     

3.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่เรียกรับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

     

4.ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก                       สาขา 1   สาขา 2   
สาขา 3 

4.1 ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ 
ประชาสัมพันธ์บอก 
จุดบริการ และทางไปร้านขายของผลิตภัณฑ์ชุมชน
จังหวัดแม่ฮ่องสอน 

     

4.2 มีจุดการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึง
ได้ 
สะดวก 

     

4.3 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก
ภายในร้านขายของผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัดแม่ฮ่องสอน  
และภายในร้านมีความสะอาด ความเป็นระเบียบของ
สถานที่และวัสดุในการให้บริการ 

     

4.4 มีการปรับปรุงภูมิทัศน์ ตกแต่งสถานที่
โดยรอบของร้านขายของผลิตภัณฑ์ชุมชนจังหวัด
แม่ฮ่องสอน ให้มีความสวยงาม สะดุดตา สามารถสร้าง
ความน่าสนใจให้แก่ผู้ที่เข้ามาเลือกซื้อสินค้าภายในร้าน 

     



 
 
 

ตอนที่ 3 ความต้องการให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน ด าเนินการส่งเสริมผลิตภัณฑ์
ชุมชน 
ค าชี้แจง ขอให้ท่านได้โปรดท าเครื่องหมาย (  )  ลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่าน 

 1. ด้านที่ต้องการให้องค์การบริการส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนให้การพัฒนา 
   ด้านบรรจุภัณฑ์และออกแบบตราสินค้า 
   ด้านการเพ่ิมช่องทางทางการตลาด 
   ด้านการเพ่ิมมูลค่าให้กับผลิตภัณฑ์ 
 2. หลักสูตรที่ต้องการให้องค์การบริการส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอนจัดอบรมให้ความรู้ 
   หลักสูตรการตลาดออนไลน์ 
   หลักสูตรการแปรรูปผลผลิตทางการเกษตร 
   หลักสูตรการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการออกแบบบรรจุภัณฑ์ 
 3. ประเภทกลุ่มผลิตภัณฑ์ที่ต้องการให้ที่ต้องการให้องค์การบริการส่วนจังหวัดแม่ฮ่องสอน
จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ 
   ประเภทอาหารและของทานเล่น  
   ประเภทเครื่องดื่ม    
   ประเภทสมุนไพร    
   ประเภทเสื้อผ้า เครื่องแต่งกาย   
   ประเภทของใช้และเครื่องประดับ  
   ประเภทเครื่องส าอาง   
   อ่ืนๆ โปรดระบุ......................................... 

    
ตอนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 

ขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือ 
ความเห็นของท่านจะช่วยพัฒนาโครงการของ  อบจ. ต่อไป  
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