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บทสรุปผู้บริหาร 

(Executive Summary) 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋   

อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 นี้ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา

ระดับความพึงพอใจและปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะสามารถนำมาปรับปรุงการ

ให้บริการ เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป การประเมินในครั้ งนี้องค์การบริหาร

ส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน กำหนดกรอบการประเมินคุณภาพงานบริการ 

จำนวน 4 ด้าน และงานบริการสาธารณะ จำนวน 10 งาน ประชากรผู้รับบริการในเขตพื้นที่บริการ

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน จำนวน 5,879 คน กลุ่มตัวอย่างใน

การประเมิน จำนวน 380 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 

50.1 เพศชาย จำนวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 ช่วงอายุมากที่สุดอยู่ระหว่างช่วงอายุ 21 – 30  ปี 

จำนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 สถานะภาพสมรส จำนวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 65.9 ระดับ

การศึกษาต่ำกว่าระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือประกาศนียบัตรวิชาชพี จำนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 

45.7 ประกอบอาชีพเกษตรกร จำนวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 45.4 

ผลการประเมินความพึงพอใจการรับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป ๋

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการเข้ารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล

ป่าแป๋ ตามงานบริการตามภารกิจ 10 ด้าน ได้แก่  

1. งานด้านพัฒนาชุมชน  มีผู้เข้ารับบริการ จำนวน 212 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 25.30  

2. งานด้านรายได้และภาษี  มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 128 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 15.3  

3. งานด้านทะเบียน   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 116 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 13.9  

4. งานด้านสาธารณสุข   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 82 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 9.8  

5. งานด้านการศึกษา   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 74 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 8.8  

6. งานด้านโยธา    มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 60 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 7.2 

7. งานด้านเทศกิจฯ   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 58 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 6.9  

8. งานด้านบริการกฎหมาย  มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 51 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 6.1 



9. งานด้านรักษาความปลอดภัย  มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 33 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 3.90  

10. งานด้านสิ่งแวดล้อม   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 23 คน  คิดเป็นร้อยละ 2.70 

ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน โดยภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ

ตามกรอบการประเมินคุณภาพงานบริการ 5 ด้านอยู่ในระดับพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 85.06 (x̄ = 

4.25, S.D. =0.44) 

1.1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 

85.80 (x̄=4.29, S.D. =0.51) 

1.2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 87.17 (x̄=4.36, 

S.D. =0.54)  

1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 87.17 (x̄=4.36, 

S.D. =0.54)  

1.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 83.91 (x̄=4.20, 

S.D. =0.51) 

ข้อเสนอแนะสำหรับการประเมินครั้งต่อไป  

การประเมินความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่างๆ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจอยู่ในระดับมาก ดังนั้น ถึงแม้ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากแล้ว หน่วยงานก็ควรพิจารณาการ

ให้บริการด้านอื่น ๆ ที่นอกเหนือจากการประเมินครั้งนี้ และครอบคลุมประเด็นที่นำไปสู้การปรับปรุง 

แก้ไข และพัฒนาเพื่อการบริการให้แก่ประชาชนให้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้มีการรับฟังความคิดเห็นของ

ประชาชน และการสนับสนุนการบริการจากข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนที่ได้นำเสนอ 

เพื่อนำไปพัฒนาต่อไป เช่นเดียวกันการรับฟังปัญหาในการให้บริการที่สะท้อนผ่านการประเมินสามารถทำ

ให้หน่วยงานพัฒนาและปรับปรุงได้ถูกจุดและตรงตามความต้องการและความเดือดร้อนของประชาชน จะ

ยิ่งเป็นการตอบสนองความต้องการของชุมชนมากยิ่งขึ้น 



คำนำ 

การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอำนาจที่รัฐบาลมอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ ตามหลักการกระจายอำนาจและ
ให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเองโดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการกำหนด
ทิศทาง ในการบริหารท้องถิ่นของตนเองเพราะประชาชนในท้องถิ่นทราบปัญหาเป็นอย่างดีและยังมีส่วน
ร่วมในการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้ประชาชนในพื้นที่ได้รับประโยชน์และวิทยาลัย
แม่ฮ่องสอน มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ วิทยาเขตแม่ฮ่องสอน ซึ่งเป็นหน่วยงานของภาครัฐที่มีความ
ความรู้ ความสามารถในการประเมินและการบริการวิชาการแก่ชุมชนได้รับความไว้วางใจมอบหมายจาก
องค์การบริหารตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ให้ทำการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการในครั้งนี้ได้ดำเนินการสำเรจ็ 
ลงได้ด้วยดีตามวัตถุประสงค์ทุกประการ คณะผู้ประเมินขอขอบคุณ คณะผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ทุกภาค
ส่วนที่มีส่วนเกี่ยวข้อง ที่ได้ให้ความอนุเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องอย่างครบถ้วน ตลอดถึงประชาชนที่กรุณา
สละเวลาในการตอบแบบสอบถามและให้ข้อมูลต่าง ๆ จนครบถ้วนอย่างดียิ่ง 

คณะผู้ประเมินและคณะทำงาน หวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้จะเป็น 

ประโยชน์แก่องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ในการนำข้อมูลที่

ได้รับไปบูรณาการใช้เป็นแนวทางปรับปรุงแก้ไขการบริหารงาน เพื่อให้ประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุดใน

โอกาสต่อไป 

 

                คณะผู้วิจัย 

                                                                        วิทยาลัยแม่ฮอ่งสอน  

มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ วิทยาเขตแม่ฮ่องสอน  

                          กันยายน 2566 
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บทที่ 1 

บทนำ 

 

ที่มาและความสำคัญ 

การปกครองตนเองผ่านการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นสิ่งสำคัญในการส่งเสริมการพัฒนาประเทศ

และสร้างชุมชนที่มีประสิทธิภาพในการดูแลตนเอง นอกจากนี้ยังช่วยเสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่ท้องถิ่น

และชาติชุมชนโดยรวม เนื่องจากเรื่องนี้มีความสำคัญมาก การกระจายอำนาจการปกครองไปยังท้องถิ่นมี

ความสำคัญในการปรับโครงสร้างอำนาจรัฐ โดยที่ชุมชนท้องถิ่นสามารถปกครองตนเองอิสระโดยไม่ต้อง

ได้รับการควบคุมจากรัฐบาลหรือหน่วยงานอื่น ๆ ซึ่งอาจมีอำนาจในการใช้อำนาจรัฐในชุมชน และ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนในระดับชุมชน หลักการสำคัญของการกระจายอำนาจรวมถึงการ

รักษาความมั่นคงและความปลอดภัย การสร้างความหลากหลายทางสังคมวัฒนธรรมและชีวภาพ การ

สร้างสมดุลแห่งรัฐในการอำนาจปกครองบริหารในยุคสมัยแห่งประชาธิปไตย และเพิ่มประสิทธิภาพการ

บริหารจัดการและการใช้ทรัพยากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การกระจายอำนาจตามแผนการ

กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรวมถึงการให้คำปรึกษา สนับสนุน และกำกับดูแลการ

ปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับที่จำเป็น เพื่อให้งานนั้นสามารถดำเนินไปอย่างมี

ประสิทธิผลและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในชุมชนท้องถิ่น และเปิดโอกาสให้ประชาชนมี

ส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยความ

โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยมี 5 ประเภท ได้แก่ องค์การ

บริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา 

โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเหล่านี้มีบทบาทและหน้าที ่ที ่แตกต่างกันในการบริหารจัดการและ

สนับสนุนชุมชนท้องถิ่นให้สามารถดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ อย่างมีประสิทธิผลและสอดคล้องกับความ

ต้องการของประชาชนในชุมชนท้องถิ่นในขณะเดียวกัน 

ในปัจจุบันนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพบเองอยู ่ในสถานการณ์ที่มีความท้าทายและการ

เปลี่ยนแปลงหลายมุมหลายรูป เนื่องจากสภาพสังคม สถานการณ์เศรษฐกิจ และการเมืองของประเทศมี

การปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกาภิวัตน์ที่ทำให้ประชาคมโลกสามารถติดต่อและเชื่อมโยงกันได้อย่างอิสระ

โดยไม่มีขีดจำกัดเรื่องระยะทาง ความห่างไกลระหว่างสถานที่สามารถลดลงผ่านระบบการสื่อสารที่รวดเรว็
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และมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังมีการเปิดเผยและเสรีในการพูดถึงประเด็นต่าง ๆ ซึ่งมีการกดดันและมี

ผลกระทบต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่สำคัญคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่ได้แข่งขันกับรัฐบาล 

แต่เป็นส่วนหนึ่งของระบบรัฐและร่วมมือกับรัฐบาลในลักษณะที่เสริมกัน หน้าที่ของรัฐบาลระดับชาติคือ

การกำหนดเป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองระดับใหญ่และมีประสิทธิภาพ ส่วนองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการผลิตบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (Local Public Goods) โดยที่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถผลิตสินค้าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูง เนื่องจากเหตุผลหลายประการ 

เช่น การทำงานใกล้ชิดกับประชาชน การรับรู ้ข้อมูลและความต้องการของท้องถิ่น รวมทั้งสามารถ

ตอบสนองต่อปัญหาท้องถิ่นได้รวดเร็วกว่าเช่นเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของท้องถิ่นจะมีความ

หลากหลายตามสภาพแวดล้อมแต่ละท้องถิ่น นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะทำงานในระบบ

การแข่งขันและมีการเปรียบเทียบข้ามพื้นที่และหน่วยงานกันในปัจจุบันและขณะเดียวกัน 

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน เป็นอีกหนึ่งหน่วยงานที่มี

หน้าที่บริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่เกิดขึ้นภายใต้นโยบายการกระจายอำนาจการปกครองขั้น

พื้นฐาน การบริหารงานมีจุดมุ่งหมายในการพัฒนาและให้การช่วยเหลือ ส่งเสริมแก่ชุมชนในด้านต่าง  ๆ 

เช่น ส่งเสริมสนับสนุนกิจกรรมการอนุรักษ์ฟื้นฟูวัฒนธรรม วิถีชีวิตและจารีตประเพณีอันดีงาม  ส่งเสริม

และสนับสนุนกิจกรรมทางการศึกษา ทั้ งในระบบและนอกระบบ ส่งเสริมและพัฒนาระบบการจัด

สวัสดิการสังคมสงเคราะห์ให้แก่คนชรา คนพิการ และดำเนินการส่งเสริมหาอาชีพที่เหมาะสมกับคน

เหล่านั้น ส่งเสริมและสนับสนุนงานด้านสาธารณสุข เพื่อสุขภาพและอนามัยของประชาชน สร้างอาชีพ 

สร้างรายได้ การบริการทางด้านสาธารณสุขและสาธารณปูโภค เป็นต้น โดยยึดหลักการว่า ประชาชน ต้อง

ได้รับการบริการสาธารณะที่ดีขึ ้นไม่ต่ำกว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กร 

ปกครองส่วนท้องถิ่นมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากข้ึน รวมทั้งส่งเสริมให้

ประชาชนและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมดำเนินการและติดตามตรวจสอบ เพื่อให้ได้มาตรฐานที่

องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารและให้บริการอย่างมีประสิทธภิาพ

และประสิทธิผล เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ประชาชนในการบริหารจัดการองค์กรบริหารส่วน

ตำบล ควรต้องดำเนินให้เกิดประโยชน์กับท้องถ่ินอย่างสูงสุด ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป่ จึงจัด

ให้มีการประเมินการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งดำเนินการประเมินที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การ

ปฏิบัติงานตามภารกิจ 10 ด้าน คือ งานด้านสาธารณสุข งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านการศึกษา งาน

ด้านรายได้และภาษี งานด้านเทศกิจฯ งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชน งานด้าน
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สิ่งแวดล้อม และงานด้านรักษาความปลอดภัย เพื่อนำผลการศึกษาที่ได้ไปใช้ในการวางแผนและพัฒนา

งานบริการด้านต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพิ่มขึ้นต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานตามภารกิจของ

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ ด้านสาธารณสุข งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านการศึกษา 

งานด้านรายได้และภาษี งานด้านเทศกิจฯ งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชน 

งานด้านสิ่งแวดล้อม และงานด้านรักษาความปลอดภัย ตามกรอบการดำเนินงานการให้บริการ 4 

ด้าน ได้แก่  

1) ขั้นตอนการให้บริการ 

2) ช่องทางการให้บริการ 

3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4) สิ่งอำนวยความสะดวก 

2. เพื่อศึกษาปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน และสามารถนำ

ข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการบริการต่อไป  

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

1.1 ประชากร (Population)  

ประชากร หมายถึง จำนวนประชากรทีอ่าศัยอยูใ่นเขตพื้นที่บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลห้วยปูลิง อำเภอเมืองแม่ฮ่องสอน จังหวัดแม่ฮ่องสอน มีประชากรทัง้สิ้น จำนวน 5,879 คน  

1.2 กลุ่มตัวอยา่ง (Sample)  

กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นที่การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ 
อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ได้จากการสุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ โดยกำหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) จำนวน  380 คน 
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จากสูตร  
 n =     N  
           1 + Ne2 

โดยให้  n  =   ขนาดของตัวอย่างประชากรที่ต้องการ 
  N  =  ขนาดของประชากรทั้งหมด  
  e   = ความคาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้เท่ากับ 0.05 หรือความ

เชื่อมั่นร้อยละ 95  
แทนค่าในสูตร 
   5,879 
     1 + 5,879* (0.05)2 
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  =  374.52 

เพื่อป้องกันการสูญหายของข้อมูล (Size of missing data) คณะผู้วิจัยจึงได้เพิ่มกลุ่ม
ตัวอย่างเป็น 380 คน ดังนั้น กลุ่มตัวอยา่งที่ใชใ้นการศกึษาครั้งนี ้ทั้งสิ้น 380 คน 

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา 

การประเมินครั้งนี้เป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน กำหนดให้ทำการประเมินคุณภาพ
การปฏิบัติงาน 4 ด้าน ประกอบด้วยด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก  ตามภารกิจการปฏิบัติงาน 10 งาน ได้แก่  งานด้าน
สาธารณสุข งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้และภาษี งานด้านเทศกิจฯ งาน
ด้านทะเบียน งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชน งานด้านสิ่งแวดล้อม และงานด้านรักษาความปลอดภัย 

3. ขอบเขตด้านพื้นที่  
การประเมินครั้งนี้ผู้ประเมินกำหนดพื้นที่การดำเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มี

ต่อคุณภาพการให้บริการในเขตพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัด
แม่ฮ่องสอน  

4. ขอบเขตด้านเวลา 

ขอบเขตระยะเวลาในการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ ประจำปีงบประมาณ 2566 คณะผู้ประเมินใช้ระยะเวลาในการ
วิเคราะห์ข้อมูลและจัดทำรายงานผลการประเมินความพึงพอใจ ตั้งแต่ 1 กรกฎาคม – 30 กันยายน 2566  
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นิยามศัพท์เฉพาะท่ีใช้ในการวิจัย  

1. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน หน่วยงานรัฐและเอกชน ที่เข้ารับบริการงานด้านสาธารณสุข 
งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้และภาษี งานด้านเทศกิจฯ งานด้าน
ทะเบียน งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชน งานด้านสิ่งแวดล้อม และงานด้านรักษาความ
ปลอดภัย และงานบริการด้านอื่น ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋  อำเภอแม่สะเรียง 
จังหวัดแม่ฮ่องสอน ในช่วงปีงบประมาณ 2566  

2. ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนในตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่
สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ในการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ แบ่งออกเป็น  
4 ด้าน คือ  
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การอธิบายถึงขั้นตอน กระบวนการที่มีความชัดเจน มี

ความสะดวกรวดเร็ว และมีข้ันตอนการบริการที่เท่าเทียมกันของผู้รับบริการ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การประกาศ ประชาสัมพันธ์ ช่องทางสถานที่การ
ให้บริการในการบริการทั่วถึง หลากหลายช่องทางที่รับฟังความคิดเห็นเหมาะสมในยุค
ปัจจุบันและเหมาะสมกับบริบท  

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ลักษณะของเจ้าหน้าที่ที่มต่อผู้รับบริการที่มีความสุภาพ 
ความเอาใจใส่ การแต่งกายที่เหมาะสม ความซื่อสัตย์ รวมทั้งความรู้ความสามารถของ
เจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  

4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งและความสะอาดขององค์การบริหารส่วน
ตำบล สิ่งอำนวยความสะดวกอย่างในที่มีคุณภาพ เพียงพอ ทันสมัย การจัดสถานที่ที่มีป้าย
บอกทางบอกตำแหน่งต่าง ๆ ให้ผู้รับบริการมองเห็นและง่ายต่อการใช้บริการในด้านต่าง ๆ  

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  

 ข้อมูลที่ได้จากการดำเนินการศึกษาในครั้งนี้จะนำไปเป็นข้อมูลในการวางแผนการพัฒนาและ
ปรับปรุงการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่สามารถตอบสนองความต้องการการให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างสูงสุด
ต่อไป อีกทั้งยังเป็นประโยชน์ต่อผู้บริหารงานที่เกี่ยวข้องได้นำผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการเสนอแนะ
เชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติ เพื่อปรับปรุงระบบการให้บริการที่ดียิ่งข้ึน  



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจำปี 2566 คณะผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสาร 
งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีและการศึกษาที ่เกี ่ยวข้องเพื่อเป็นข้อมูลพื ้นฐานและแนวทางในการศึกษา
ตามลำดับรายละเอียดดังต่อไปน้ี  

1. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

2. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนท้องถ่ินป่าแป๋   
3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการและคุณภาพบริการ 

4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

1. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

 การปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีหลายหน่วยงานในการดูแลและได้รับมอบหมายจากภาครัฐในการ
ปกครอง องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นองค์กรภาครัฐที่จัดตั้งตามหลักการกระจายอำนาจการ
ปกครองอันเป็นหลักการที่รัฐมอบอำนาจการปกครองบางส่วนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดทำ
บริการสาธารณะ เพื่อตอนสนองและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่นของตน โดย
กำหนดให้มีบุคลากร งบประมาณและอำนาจในการบริหารจัดการ ทั้งในด้านการพัฒนาเศรษฐกิจ การวาง
ระบบสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ การจัดทำบริการและสวัสดิการสังคม ภายใต้การกำกับดูแลของ
รัฐบาล สำหรับประเทศไทยมีรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ (โชคสุข กรกิตติ
ชัย,2561) คือ  
 1. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการจัดตั้ง โดยมี
ลักษณะหรือองค์ประกอบที่มีลักษณะคล้ายคลึงกันทั่วประเทศ การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไปอาจ
มีหลายปประเภท องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นมีอยู่ด้วยกัน 3 ประเภท ได้แก่  
  1.1 องค์การปกครองส่วนจังหวัด (อบจ.) มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาองค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยมีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้กำกับดูแลองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ หน่ึงซ่ึงได้รับการจัดตั้งและพัฒนามาเป็นระยะเวลาอัน
ยาวนานกว่าครึ่งศตวรรษ จึงจัดว่าเป็นหน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดใหญ่มีพื้นที่ครอบคลุมทั้งจังหวัดมี
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งบประมาณและบุคลากร จำนวนมาก องค์การบริหารส่วนจังหวัดในปัจจุบันจัดตั้งขึ้นตามพระราชบญัญัติ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 ซึ่งกำหนดให้ทุกจังหวัดมีองค์การบริหารส่วนจังหวัด จังหวัดละ 1 
แห่ง ยกเว้นกรุงเทพมหานครซึ่งพระราชบัญญัติระเบียบ บริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2528 
กำหนดให้เป็นการปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษเรียกว่า กรุงเทพมหานคร ครอบคลุมพื้นที่ทั้งจังหวัด 
(วิชชุกร นาคธน, 2550) 
  1.2 เทศบาล (นคร/เมือง/ตำบล) มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาเทศบาลและ
นายกเทศมนตรีโดยมีผู้ว่าราชการจังหวัด  เป็นผู้กำกับดูแล (โดยแบ่งออกเป็นเทศบาลนคร เทศบาลเมือง 
และเทศบาลตำบล) การปกครองท้องถิ่นรูปแบบเทศบาลมีวัตถุประสงค์ให้เป็นองค์กรปกครองสำหรับ
ท้องถิ่นที่มีความเจริญทางเศรษฐกิจพอสมควรและมีความเป็นชุมชนเมือง  คือ มีความหนาแน่นของ
ประชากรมีรายได้เพียงพอแก่การบริหารจัดการ ปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง เทศบาล คือ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นของชุมชน ที่เป็นเมืองนั่นเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบเทศบาลนั้นนับว่ามี
ความสำคัญมากขึ้นในปัจจุบัน เนื่องจากกระบวนการพัฒนาทำให้ระบบเศรษฐกิจและสังคมขยายตัว  ขึ้น
อย่างรวดเร็ว การเปลี่ยนแปลงนี้ส่งผลกระทบให้ชุมชนที่เป็นเมืองอยู่แล้ว ขยายตัวมากขึ้น มีกิจกรรมทาง
เศรษฐกิจที ่ซ ับซ้อนขึ ้น มีการลงทุนมากขึ ้นมีปริมาณ การหมุนเว ียนของเง ิน การจ้างงานและ
สถาบันการศึกษาเพิ่มขึ้น ในขณะเดียวกันมี ปัญหาในด้านการจัดให้บริการสาธารณะมากขึ้นเช่น การ
จัดการกับปัญหาการเติบโต ของเมือง ปัญหาสิ่งแวดล้อม ที่อยู่อาศัย การจราจร การพักผ่อนหย่อนใจของ
คนใน เมืองเป็นต้น ในท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงไปสู่ความเป็นเมืองเพิ่มมากขึ้นใน สังคมไทย บทบาท
ของราชการส่วนภูมิภาคกลับลดน้อยลงด้วยข้อจำกัดของ งบประมาณและบุคลากร การเปลี่ยนแปลง
เหล่านี้เป็นตัวกระตุ ้นให้องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นรูปแบบเทศบาล มีความจำเป็นและสำคัญต่อ
ประชาชนอย่างมาก (วิชชุกร นาคธน, 2550)  
  1.3 องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาองค์การบริหาร
ส่วนตำบล และนายกองค์การบริหารส่วนตำบล โดยมีนายอำเภอเป็นผู้กำกับดูแล องค์การบริหารส่วน
ตำบลเป็นองค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่นที่มีขนาดเล็กที่สุดในบรรดาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบัน
โดยมี วัตถุประสงค์ที่จะใช้กับท้องถิ่นที่มีลักษณะเป็นชนบท มีรายได้ ความหนาแน่นของ ประชากร และ
ความเจริญทางเศรษฐกิจไม่มากนัก การจัดองค์กรและระบบการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบล 
มีลักษณะคล้ายคลึงกับเทศบาลตำบลค่อนข้างมาก ทั้งนี้เนื่องจากสภาพแวดล้อมทางการบริหารของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งสองรูปแบบน้ีมีความใกล้เคียงกัน อย่างไรก็ตามองค์การบริหารส่วนตำบลมี
ความสำคัญในระบบการปกครองท้องถิ่นไทยอย่างยิ่ง เนื่องจากเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีจำนวน
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มากและครอบคลุม พื้นที่กว้างขวางรวมถึงอยู่ใกล้ชิดประชาชนในชนบทมากที่สุดถือเป็นหน่วยการ 
ปกครองท้องถิ่นที่เป็นรากฐานของสังคมไทยอย่างแท้จริง (วิชชุกร นาคธน, 2550) 

ในแต่ละประเภทจะมีการกำหนดลักษณะหรือองค์ประกบให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งประเทศ 
คือ จะมีกฎหมายกำหนดวิธีการในการจัดตั้ง รูปแบบการบริหารจัดการ อำนาจหน้าที่ วิธีการในการจัดทำ
บริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การคลังและงบประมาณเป็นแบบแผนเดียวกันทั่วประเทศ (สมคิด 
เลศิไพฑูรย์, 2559) 

 2. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีลักษณะบาง
ประการแตกต่างจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั่วไป เนื่องจากลักษณะเฉพาะของท้องถิ่นนั้น  ๆ เช่น 
เป็นท้องถิ่นที่มีความเจริยทางเศรษฐกิจมาก มีประชากรอาศัยอยู่หนาแน่น หรือเป็นสถานที่ท่องเที่ยวที่มี
ชื่อเสียง มีนักท่องเที่ยวเป็นจำนวนมาก โดยลักษณะเฉพาะของท้องถิ่นนั้นทำให้การใช้รูปแบบการบรหิาร
จัดการแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั่วไปไม่เหมาะสม ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงต้องมีการคิดค้นหารูปแบบการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นรูปแบบพิเศษขึ้นเพื่อตอบสนองต่อความต้องการดังกล่าว การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ
ของประเทศไทยจะมีอยู่ด้วยกัน 2 ประเภท ได้แก่ 
  2.1 กรุงเทพมหานคร (กทม.) มีโครงสร้างการบริหารคือสภากรุงเทพมหานคร (ส.ก.) 
และผู้ว่าราชการ กรุงเทพมหานคร  
  2.2 เมืองพัทยา มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาเมืองพัทยาและนายกเมืองพัทยา 

  

 หลักการและความสำคัญของการปกครองท้องถิ่น  
 ความสำคัญของการปกครองท้องถิ่นออกเป็น 2 ลักษณะ คือ ความสำคัญต่อชีวิตความเป็นอยู่
ของประชาชนในท้องถิ่นและความ เจริญก้าวหน้าของท้องถิ่นกับความสำคัญต่อการพัฒนาประชาธิปไตย
และการพัฒนาประเทศ  

1. ความสำคญัต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนในท้องถ่ินและความเจริญก้าวหน้าของท้องถิน่ 

เนื่องจากแต่ละท้องถิ่นมีความแตกต่างและความหลากหลายของท้องถิ่น ดังนั้น การบริหาร
จัดการที่เหมาะสมและสอดคล้องกับสภาพของท้องถิ่นย่อมนำมาซึ่งการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน 
ตลอดจนการอนุรักษ์และบำรุงรักษาสิ่งที่ดีให้ดียิ่งขึ้น ในด้านสำคัญ ดังนี้ 

1.1 ด้านการส่งเสริมและอนุรักษ์ทรัพยากรของท้องถ่ิน 

1.2 ด้านการส่งเสริมและอนุรักษ์ขนบะรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมท้องถิ่น  
1.3 ด้านการบริหารจัดการสาธารณูปโภค ความจำเป็นพื้นฐานและการพัฒนาคุณภาพชีวิต  
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2. ความสำคญัต่อการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาประเทศ  
มีความสำคัญต่อความรู้และความเข้าใจพื้นฐานและการพัฒนาประชาธิปไตยนั้นเป็นที่เข้าใจ

และยอมรับกันมาช้านาน เมื่อเกิดการพัฒนาก็ต้องมีการดำเนินการแบบค่อยเป็นค่อยไป ต้องมีการ
พยายามเรียนรู้และการให้การศึกษาแก่ประชาชน การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงเป็นพื้นฐานในการสร้าง
ความรู้และความเข้าใจระบอบประชาธิปไตย ซึ่งมีหลักการขั้นพื้นฐานแบบเดียวกัน เพียงแต่ประชาธิปไตย
ระดับชาตินั้นมีความสลับซับซ้อนมากกว่า นอกจากนั้นการปกครองท้องถิ่นยังเป็นแหล่งฝึกฝนและพัฒนา
บุคลากร เพื่อเข้าสู่การเมืองระดับชาติ สำหรับทางด้านการพัฒนาประเทศ ความเจริญเติบโตทางด้าน
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศนั้น นอกเหนือจากนโยบายการพัฒนาประเทศของรัฐบาลท้องถิ่นต่างถือ
ไดว้่าเป็นกำลังสำคัญอยา่งย่ิง เน่ืองจากจากเป็นแหล่งทรัพยากรเป็นแหล่งวัตถุดิบ เป็นแหล่งผลิตตลอดจน
เป็นตลาดที่สำคัญของประเทศ ดังนั้น การพัฒนาท้องถิ่นให้มีความเจริญเติบโตและมีระบบบริหารจัดการ
ที่ดีจึงเป็นปัจจัยสำคัญต่อการสร้างความเจริญทางเศรษฐกิจของประเทศ 

 หลักการการปกครองท้องถิ่น หมายถึง ลักษณะและองค์ประกอบสำคัญที่ขาดไม่ได้ของการ
ปกครองท้องถิ่นทุกระบบ หากขาดไปหรือมีองค์ประกอบต่าง ๆ ไม่ครบถ้วนหรือมีองค์ประกอบครบถ้วน
แต่ไม่สามารถทำหน้าที่ได้อย่างสมบูรณ์ก็ถือว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สมบูรณ์ ขาดประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล และไม่เป็นไปตามเจตนารมณ์ในการทำหน้าที่ตามหลักการของการปกครองท้องถ่ินตามแบบ
สากล  

 ลักษณะที่สำคัญของการปกครองท้องถิ่นเบ้ืองต้น มี 3 ประการ ได้แก่  

1. ความเป็นอิสระในการปกครองตนเองภานใต้ขอบเขตแห่งรัฐธรรมนูญและกฎหมาย เป็น
หลักการซึ่งถือเป็นหัวใจของการปกครองท้องถิ่นทั่วไป นอกจากนั้นความเป็นอิสระในการ
ปกครองตนเองยังเชื่อมโยงอยู่กับแนวคิดทางสังคมวิทยาและมานุษยวิทยาในเรื่องสิทธิชุมชน 
ซึ่งมีทัศนะว่า ชุมชนเป็นรากฐานดั้งเดิมของสังคมการเมืองของมนุษย์และดำรงอยู่ก่อนความ
เป็นรัฐชาติเกิดขึ้นภายหลังชุมชนเป็นเวลานาน แม้ว่า รัฐจะมีความจำเป็นในสังคมยุคหลังใน
แง่ของการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคมและการเมืองของโลกยุคหลัง
การปฏิวัติอุตสาหกรรมได้ดีกว่า ระบบชุมชนหรือท้องถิ่นแบบดั้งเดิม แต่ในแง่การปกครอง
หรือการจัดระเบียบสังคมภายใน  

2. อำนาจหน้าที่ตามกกหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อำนาจหน้าที่ตามกฎหมายเป็น
เรื่องสำคัญอีกประการหนึ่งของการปกครองท้องถิ่น เนื่องจากในการจัดทำบริการสาธารณะ
ใดเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนในท้องถิ่นนั้น กิจกรรมทางการบริหารส่วนใหญ่จำเป็นต้อง
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ใช้อำนาจปกครองในการดำเนินการเช่นเดียวกับการจัดทำบริการสาธารณะอื่นของรัฐบาล
กลางเช่นกัน การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นระบบย่อยของรัฐก็จำเป็นต้องอยู่ภายใต้หลักการนี้
เช่นกัน ดังนั้น การดำเนินการจัดทำกิจภารกิจในการให้บริการสาธารณะ ซึ่งดำเนินการโดย
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีความจำเป็นที่จะต้องมีกฎหมายรองรับการใช้อำนาจของตน
เช่นเดียวกับหน่วยงานของรัฐโดยทั่วไป 

3. การมีส่วนร่วมและการควบคุมตรวจสอบของประชาชนในท้องถิ ่น  การมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในท้องถิ่น หมายถึง การมีส่วนร่วมในการรับรู้ การคิด การตัดสินใจ การลงมือทำ
กิจการบางอย่าง ตลอดจนมี่สวนร่วมในการควบคุม ตรวจสอบ การได้รับประโยชน์ร่วมกันใน
ลักษณะผลประโยชน์สาธารณะหรือผลประโยชน์ส่วนร่วมของท้องถิ่นหรือประชาชนส่วนใหญ่
ของท้องถ่ิน  

การมีส่วนร่วมของประชาชนในท้องถิ่นถือเป็นหัวใจสำคัญของระบบการปกครอง
ท้องถิ่น เช่นเดียวกับการมีส่วนร่วมของประชาชนทั้งประเทศเป็นหัวใจสำคัญของระบอบ
ประชาธิปไตย ทั้งนี้เนื่องจากจุดมุ่งหมายของการปกครองทุก ระบบและทุกระดับย่อมต้อง
ยึดถือเอาผลประโยชน์ของประชาชนส่วนใหญ่ การปกครองท้องถิ่นก็เช่นเดียวกันย่อมต้อง
ยึดถือหลักการนี้โดยเคร่งครัด นักวิชาการส่วนหนึ่งมีความเห็นว่าการปกครองท้องถิ่นกับการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยเป็นเรื่องเดียวกัน ทั้งนี้เนื่องจากทั้งระบอบประชาธิปไตยและ
การปกครองท้องถิ่นต่างยึดถือประชาชนเป็นศูนย์กลางและมี หลักการสำคัญอยู่ที่การมีส่วน
ร่วมของประชาชนนั่นเอง  

 

2. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋  

 2.1 สภาพทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋  
  ที่ตั้ง  
  ตำบลป่าแป๋ ตั้งอยู่ 99 ม.7 ซอย บ้านห้วยฮากไม้ใต้ ตำบล ปาแป๋ อำเภอแม่สะเรียง 
จังหวัดแม่ฮ่องสอน มีพื้นที่ ทั้งหมด 213.00 ตารางกิโลเมตร ตำบลป่าแป๋ ตั้งอยู่ทำงทิศเหนือของอำเภอ
แม่สะเรียง ระยะทางจากอำเภอถึงตำบลป่าแป๋ 39 กิโลเมตร โดยมีระยะห่างจากอำเภอที่ไกลที่สุด 83 
กิโลเมตร 
  อาณาเขต  

  ทิศเหนือ ติด  ตำบลท่าผาปุ้ม, ตำบลห้วยห้อม อำเภอแม่ลาน้อย 
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  ทิศใต้  ติด  ตำบลแม่เหาะ อำเภอแม่สะเรียง  
ทิศตะวันออก  ติด ตำบลบ้านทับ อำเภอแม่แจ่ม จังหวัดเชียงใหม่ 

  ทิศตะวันตก ติด  ทิศตะวันตกติด ตำบลแม่สะเรียง, ตำบลบ้านกาศ อำเภอแม่สะ
เรียง 

 

 
 

เน้ือที่ 
มีเน้ือที่ทั้งหมด ประมาณ 213 ตารางกิโลเมตร 133,125 ไร ่(พื้นที่กว่ารอ้ยละ 90 อยู่ 

ในเขตป่าสงวนแห่งชาติ) 

 2.2  ภูมิประเทศ   

  สภาพพื้นที่โดยทั่วไปเป็นภูเขาสูงสลับซับซ้อน มีความสูงจากระดับน้ำทะเลปานกลางประมาณ 
๕๒๔ เมตร มีที่ราบกลางหุบเขาเล็กน้อย ซึ่งจะสงวนเป็นที่ทำกิน (ที่นา) เป็นส่วนใหญ่ มีลำห้วยไหลผ่าน 6 
สาย คือ ลำห้วยอมสานและลำห้วยแม่สะเรียง ซึ่งเป็นลำห้วยที่มีความสำคัญต่อวิถีชี วิตความเป็นอยู่มาก 
โดยไหลผ่านลงไปทางทิศใต้ลงสู่ลำน้ำแม่สะเรียง การเดินทางสัญจรไปมาติดต่อกับอำเภอ และระหว่าง 
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หมู่บ้านเป็นไปด้วยความยากลำบาก ถนนสามารถใช้ได้เพียงฤดูแล้งเท่านั้น ฤดูฝนต้องใช้รถจักรยานยนต์
หรือเดินเท้า 

2.3 จำนวนหมู่บ้านและประชากร  
จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล เต็มทั้งหมู่บ้าน 12 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ที่ 1 ถึงหมู่

ที่ 1 ประกอบด้วยหมู่บ้านต่าง ๆ (รวมทั้งหมู่บ้านบริเวณ 18 หย่อมบ้าน) ดังนี้ 

หมู่ที ่ ชื่อหมู่บ้าน ชาตพิันธุ ์

1 บ้านแม่อุมลองหลวง กะเหรี่ยง 
1 บ้านแม่อุมลองลุ่ม กะเหรี่ยง 
2 บ้านแม่อุมลองน้อย กะเหรี่ยง 
2 บ้านจอบอ กะเหรี่ยง 
3 บ้านป่าแป๋ ละว้า 
4 บ้านช่างหม้อ ละว้า 
4 บ้านสันติสุข ละว้า 
4 บ้านสันติธรรม ละว้า 
5 บ้านห้วยเดื่อเหนือ กะเหรี่ยง 
5 บ้านห้วยเดื่อใต ้ กะเหรี่ยง 
5 บ้านห้วยยาว กะเหรี่ยง 
5 บ้านห้วยหก กะเหรี่ยง 
5 บ้านห้วยหกใหม ่ กะเหรี่ยง 
5 บ้านห้วยเดื่อกลาง กะเหรี่ยง 
6 บ้านแม่ละ กะเหรี่ยง 
7 บ้านห้วยฮากไม้ใต ้ กะเหรี่ยง 
7 บ้านโก๊ะไม้หลู ่ กะเหรี่ยง 
7 บ้านไก่ดำ กะเหรี่ยง 
8 บ้านห้วยฮากไม้เหนือ กะเหรี่ยง 
8 บ้านน้อย กะเหรี่ยง 
9 บ้านแม่ปุ๋น  กะเหรี่ยง 
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ประชากรทั้งสิ้น 5,879 คน แยกเป็น ชาย  2,977 คน หญิง  2,902 คน จำแนกรายหมู่บ้าน ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

9 บ้านแม่สะเรียงน้อย กะเหรี่ยง 
10 บ้านห้วยงู กะเหรี่ยง 
10 บ้านต้นงิ้ว กะเหรี่ยง 
10 บ้านห้วยหนองหวาย กะเหรี่ยง 
11 บ้านธรรมชัย ละว้า 
11 บ้านอมพายใต ้ ละว้า 
11 บ้านอมพายเหนือ ละว้า 
12 บ้านแม่อุมป๊อก กะเหรี่ยง 
12 บ้านแม่อุมป๊อกเหนือ กะเหรี่ยง 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
ประชากร 

หลังคาเรือน คน 

1 บ้านแม่อุมลองหลวง 161 274 

2 บ้านแม่อุมลองน้อย 187 459 

3 บ้านป่าแป๋ 122 410 

4 บ้านช่างหม้อ 209 642 

5 บ้านห้วยเดื่อ 240 619 

6 บ้านแม่ละ 161 335 

7 บ้านห้วยฮากไม้ใต้ 253 733 

8 บ้านห้วยฮากไม้เหนือ 131 375 

9 บ้านแม่ปุ๋น 184 529 

10 บ้านห้วยงู 252 539 

11 บ้านอมพาย 171 634 

12 บ้านแม่อุมป๊อก 114 330 

 รวม 2,185 5,879 
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2.4 สภาพเศรษฐกิจ  
 อาชีพ: อาชีพหลักส่วนใหญ่ของราษฎรในตำบล คือ การปลูกข้าวไร่หมุนเวียน และการทำนา ดำ
แบบข้ันบันดามที่ราบกลางหุบเขาที่มีแหล่งน้ำ ส่วนอาชีพรอง คือ การเลี้ยงสัตว์ในครัวเรือน เช่น วัว, ควาย
, สุกร, ไก่ เป็นต้น ส่วนอาชีพเสริม คือ การปลูกพืชผัก เช่น กะหล่ำปลี, เห็ดหอม , เสำวรส ซึ่งแนวโน้มใน
อนาคตของอาชีพเสริมดังกล่าวอาจผลกระทบต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรป่าไม้ และสิ่งแวดล้อมในระบบ
นิเวศน์ 
 หน่วยธุรกิจในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล:  

ธนาคาร   - แห่ง 
โรงแรม   - แห่ง 
ปั๊มน้ำมันและก๊าซ  3  แห่ง (ป๊ัมหลอด) 
โรงงานอุตสาหกรรม  -  แห่ง 
โรงสีไฟฟ้าขนาดเล็ก  22  แห่ง  
โรงสีไฟฟ้าขนาดกลาง  4  แห่ง 
ร้านค้า    46  แห่ง 
อู่ซ่อมรถ   2 แห่ง 
 

2.5 สภาพสังคม 
 การศึกษา: 
 โรงเรียนประถมศึกษา    14 แห่ง 

โรงเรียนมัธยมศึกษา    2 แห่ง 
(โรงเรียนขยายโอกาส ป.1 – ม. 3 จำนวน 2 แห่ง และโรงเรียนสาขามัธยมศึกษา ภาคบังคับ ถึง 

9 ปี 2   
 แห่ง)  
ศูนย์การเรียนชุมชน (กศน.)   3  แห่ง 
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก      6        แห่ง 
โรงเรียนอาชีวศึกษา       - แห่ง 
โรงเรียน / สถาบันชั้นสูง        -  แห่ง 
ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจำหมู่บ้าน / ห้องสมุดประชาชน 1 แห่ง 
สถาบันและองค์กรศาสนา : 
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วัด / สำนักสงฆ์     8  แห่ง  
โบสถ์คริสต์     22  แห่ง 
สาธารณสุข :  
โรงพยาบาลของรัฐ   - แห่ง  
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล   2  แห่ง 
สถานพยาบาลเอกชน    -  แห่ง 
ร้านขายยาแผนปัจจุบัน    -  แห่ง 
สำนักงานสาธารณสุขชุมชน   4  แห่ง 
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน :  
สถานีตำรวจ     -  แห่ง 
สถานีดับเพลิง     -  แห่ง 
ตำรวจชุมชนตำบล    1  ชุด 

2.6 บริการพื้นฐาน  
 การคมนาคม:  
 การคมนาคมติดต่อระหว่างตำบลและอำเภอ จะใช้ถนนเส้นผ่านกลางตำบลเป็นหลักสภาพถนน  
ปัจจุบันยังคงเป็นถนนเดินไม่สามารถใช้การได้ตลอดปี ส่วนเส้นทางติดต่อระหว่างตำบล และหมู่บ้านมี
สภาพเป็นถนนลูกรังและถนนดินที่ไม่สามารถใช้การได้ตลอดปีเช่นกัน 
 การโทรคมนาคม :  
 ที่ทำการไปรษณีย์โทรเลข    -  แห่ง 
 โทรศัพท์ดาวเทียม    11  แห่ง 

 ไฟฟ้า ปัจจุบันตำบลป่าแป๋ มีไฟฟ้าใช้ จำนวน ๑๒ หมู่บ้าน ดังนี้ 
  1. บ้านแม่อุมลองหลวง   หมู่ที่ 1   ประชากร 274 คน 

2. บ้านแม่อุมลองน้อย   หมู่ที่ 2   ประชากร 459 คน 
  3. บ้านป่าแป๋    หมู่ที่ 3   ประชากร 410 คน 

4. บ้านช่ำงหม้อ    หมู่ที่ 4   ประชากร 642 คน 
5. บ้านห้วยเดื่อ    หมู่ที่ 5   ประชากร 619 คน 
6. บ้านแม่ละ    หมู่ที่ 6   ประชากร 335 คน 
7. บ้านฮากไม้ใต้    หมู่ที่ 7   ประชากร 733 คน 
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8. บ้านฮากไม้เหนือ   หมู่ที่ 8   ประชากร 375 คน  
  9. บ้านแม่ปุ๋น    หมู่ที่ 9   ประชากร 529 คน 

10. บ้านห้วยงู    หมู่ที่ 10  ประชากร 539 คน 
11. บ้านอมพาย    หมู่ที่ 11  ประชากร 634 คน 
12. บ้านแม่อุมป๊อก   หมู่ที่ 12  ประชากร 330 คน 

 
2.5 วิสัยทัศน์  

  วิสัยทัศน์:  “ชุมชนน่าอยู่ เรียนรู้วัฒนธรรม น้อมนำหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” 
   
2.13 ศักยภาพของตำบล 

 ศักยภาพขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋   
  จำนวนบุคลากร  

- ฝ่ายการเมือง : สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล จำนวน 12 คน และผู้บริหาร 
จำนวน  4 คน  

- ฝ่ายข้าราชการประจำ ตามกรอบอัตรากำลังมีจำนวน 19 ตำแหน่ง ดำรงตำแหน่ง 
จำนวน 15 ตำแหน่ง ประกอบด้วย  

➢ ตำแหน่งในสำนักปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล จำนวน  8  คน 

     ปลัดองค์การบริหำรส่วนตำบล   

     หัวหนา้สำนักปลัด 

นักวิเคราะห์นโยบายและแผน 

นักจัดการงานทั่วไป 

นักวิชาการสุขาภิบาล 

นักพัฒนาชุมชน 

นักทรัพยากรบุคคล 

เจา้พนักงานธุรการ 

➢ ตำแหน่งในกองคลัง  จำนวน 4 คน 

ผู้อำนวยการกองคลัง 

นักวิชาการเงินและบัญชี 
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เจา้พนักงานการเงินและบัญชี 
เจ้าพนักงานพัสดุ  

➢ ตำแหน่งในกองช่าง  จำนวน ๔ คน 

ผู้อำนวยการกองช่าง 

นายช่างโยธา 

นายช่างไฟฟ้า 

เจา้พนักงานธุรการ 

➢ ตำแหน่งในกองการศึกษา จำนวน 3 คน 

ผู้อำนวยการกองการศึกษา 

นักวิชาการศึกษา 

เจ้าพนักงานธุรการ 

➢ ตำแหน่งพนักงานจ้างตามภารกิจ จำนวน 15 คน  
ผู้ช่วยเจ้าหน้าที่จัดเก็บรายได้ 
ผู้ช่วยนายช่างโยธา 

คนตกแต่งสวน 

ผู้ช่วยเจ้าหน้าที่พัสดุ 
ผู้ดูแลเด็ก (ทักษะ)  
คนงานทั่วไป (ดูแลประปาหมู่บ้าน) 

➢ ตำแหน่งพนักงานจ้างทั่วไป จำนวน 4 คน 

ผู้ดูแลเด็กเล็ก (ประจำศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ตำบลป่าแป๋ ) จำนวน 1 คน 

ระดับการศึกษาของบุคลากร 

  ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  จำนวน 1 คน 

   ระดับอาชีวศึกษา(ปวส.)   จำนวน 1 คน 

   ระดับปริญญาตรี   จำนวน 4 คน 

   ปริญญาโท    จำนวน 9 คน 

2.14 ศักยภาพของชุมชนและพื้นที่  
จำนวนกลุ่มของประชาชน 31 กลุ่ม แยกเป็น 

 - กลุ่มอาชีพ   จำนวน 30 กลุ่ม (กลุ่มเพาะเห็ด กลุ่มแม่บ้านทอผ้า กลุ่มผู้
เลี้ยงโค กลุ่มผู้ปลูกกะหล่ำปลี กลุ่มปลูกผักปลอดสารพิษ กลุ่มปลูกผักกางมุ้งปลอดสารพิษ) 
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 - กลุ่มออมทรัพย์  จำนวน  1 กลุ่ม 

 - กลุ่มอื่น ๆ    จำนวน  1 กลุ่ม (กลุ่มเยาวชน) 
2.16 แหล่งนำ้ธรรมชาติและแหล่งน้ำที่สร้างขึ้น  
 - มีแหล่งน้ำ / ลำห้วย  จำนวน 2 สาย คือ ห้วยอมลานและห้วยแม่สะเรียง 
 - มีบ่อน้ำ    จำนวน -  บ่อ 
 - ฝาย 4 แห่ง สระน้ำ 1 แห่ง 
 - บ่อน้ำตื้น 7 แห่ง อ่างเก็บน้ำ 1 แห่ง  
 - บ่อโยก – แห่ง 

 

2.18 จุดเด่นของพื้นที่ตำบลป่าแป๋   
 ตำบลป่าแป๋ มีทรัพย์ยากรด้านการท่องเที่ยวอยู่หลายอย่าง เช่น ถ้ำน้ำตก น้ำพุร้อน และ

มีหลายหมู่บ้านที่ยังคงมีสภาพป่าที่สมบูรณ์อยู่มาก สามารถอนุรักษ์ไว้เป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ ซึ่งใน
อนาคตอาจพัฒนาด้านการท่องเที่ยวเป็นจุดขายของตำบลได้ 

 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการและคุณภาพบริการ 

 คำจำกัดความของคำว่า การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดำเนินการเพื่อประโยชน์
ของผู้อื่น การบริการที่ดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและการชื่อชนในองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งที่ดีอันจะ
เป็นผลประโยชน์และผลดีกับองค์กรของเราเบื้องต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ 
ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้ วย สำหรับพจนานุกรมราช
บัณฑิตสถาน พ.ศ. 2554 “บริการ” หมายถึง ปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ  

นักวิชาการหลายท่านให้คำนิยามและความหมายของคำวา่ การให้บริการ (Service) การให้บริการ 
คือกระบวนการในการกระทำเพื่อผลักดันผลตอบแทนหรือผลกระทบต่อผู้อื่น ดังนั้น ผู้ที่ต้องการให้บริการ
ผู้อื ่นควรมีคุณสมบัติที่สามารถอำนวยความสะดวกและปฏิบัติต่อผู้อื ่นในด้านการบริการอย่างมีความ
รับผิดชอบและมีความสุขในการทำงาน การบริการยังรวมถึงการทำกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึง
พอใจที่จัดทำขึ้นเพื่อเสนอราคาขายหรือเป็นกิจกรรมที่จัดทำขึ้นร่วมกับการขายสินค้า (ฉัตยาพร เสมอใจ , 

2555) นอกจากนี้  
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 ชัยสมพร ชาวประเสริฐ (2552) การให้บริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการส่งมอบสินคา้
ที่ไม่มีตัวตนให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการจนนำไปสู่ความพึงพอใจได้  
 มัทสุชิตะ (Matsushita, 1989) ได้กล่าวว่า การบริการ รวมไปถึงสินค้า และการขาย หมายถึง 
สามเสาหลักที่อาจแยกออกจากกันได้ องค์ที่ดำเนินธุรกิจที่ดีต้องมีสินค้าที่ดแีละยิ่งกว่านั้นองค์กรหรือธรุกจิ
นั้นต้องมีบริการที่ดีด้วย เพราะด้วยการบริการที่ดีจะทำให้ธุรกิจสามารถพัฒนาให้มีศักยภาพที่ดีถึงที่สุดได้  
 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า การให้บริการ ก็คือ กระบวนการที่รวมถึงกิจกรรมที่ช่วยตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายของผู้รับบริการ  
ความหมายของบริการคือ กระบวนการของกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ 
บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้อย่างชัดเจนและมีความหายไปง่าย มันเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นทันที
และถูกส่งมอบให้กับผู้รับบริการโดยเร็ว หรือเกือบจะทันที คำว่า "บริการ" แสดงความหมายที่สำคัญด้วย
การเน้นเรื่องเวลา สถานที่ รูปแบบและสิ่งที่สร้างความพึงพอใจทางจิตใจ นำมาซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า 
(จินตนา บุญบงการ, 2539) ดังนั้นคำว่า "บริการ" สอดคล้องกับความหมายในภาษาอังกฤษเป็น SERVICE 
ซึ่งถ้าหากให้ความหมายที่ดี ๆ กับอักษรภาษาอังกฤษทั้ง 7 ตัวนี้ อาจจะสามารถยึดเป็นหลักการปฏิบตัไิด้
ตามความหมายของแต่ละตัวอักษรที่นำมาประกอบการบริการด้วยความเข้าใจและประสบความสำเร็จใน
การให้บริการกับลูกค้าให้เหมาะสม นิยามแห่งคำว่า บริการ (Service) ดังรายละเอียดต่อไปนี้  

1) Smile = smiling and Sympathy  
การยิ้มแย้มและเอาใจใส่ เห็นอกเห็นใจต่อความลำบาก ยุ่งยากของลูกค้า 

2) E= Early Response  
ตอบสนองต่อความประสงค์จากลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ โดยมิทันได้เอ่ยปากเรียกหา  

3) V= Voluntariness manner  
ลักษณะการให้บริการเป็นแบบสมัครใจทำ มิใช่ทำแบบเสียมิได้ 

4) I= Image Enhancing  
แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการ และเสริมภาพพจน์องค์การด้วย 

5) C=Courtesy  
กิริยาอ่อนโยนสุภาพและมีมารยาทดี อ่อนน้อมถ่อมตน 

6) E=Enthusiasm  
มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรืนร้นขณะบริการ จะให้บริการมากกว่าที่คาดหวังเสมอ 
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 ความสำคัญของการบริการ  

ความสำคัญของการบริการ (สมิต สัชกร, 2542 หน้า14-15) อาจพิจารณาได้ ใน 2 ด้าน ดังนี้  

1. บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและ  
หน่วยงานที่ให้บริการ  

1.1 มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ  
1.2 มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ  
1.3 มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
1.4 มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน  
1.5 มีการบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะนำให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น  
1.6 มีความภักดีต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ  
1.7 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี  

2. บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ  และหน่วยงานที่
ให้บริการ ดังนี้  

2.1 มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ  
2.2 มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ  
2.3 มีความผิดหวังและไม่มาใช้บริการอีก  
2.4. มีความรู้สึกที่ไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน  
2.5 มีการบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะนำไม่ให้ผู้อื่นมาใช้บริการ  
2.6 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี 

 การพิจารณาคุณภาพของงานบริการ  

 สำหรับการพิจารณาคุณภาพของงานบริการมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณา เพื่อให้การบริการมี
คุณภาพและประสิทธิภาพต่อผู้รับบริการ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ได้ทำการพัฒนา
รูปแบบของการบริการ โดยนำแนวคิดทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ คำนึงถึงการยอมรับของผู้ใช้บริการใน
คุณภาพบริการที่ดี ที่สุด คุณภาพบริการจึงเป็นสิ่งที่สำคัญในการสร้างความแตกต่าง ของการบริการ โดยมี
เกณฑ์บ่งชี้ คุณภาพการบริการ (Determinant of Service Quality) 10 ประการ ได้แก่  
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1. ความเชื่อมั่นไว้วางใจ (reliability) บริการต้องเป็นเชิงจริงแม่นยำและสม่ำเสมอตั้งแต่ต้น โดย
ความสม่ำเสมอ (Consistency) หมายถึง การให้บริการที่มีผลลัพธ์เหมือนเดิมเรื่อย ๆ ทำให้ลูกค้ารู้สึกว่า
พวกเขาสามารถเชื่อถือผู้ให้บริการได้ 

2. ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ (Responsiveness) ผู้ให้บริการ
ต้องพร้อมและกระตือรือร้นที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าในทันที ตัวอย่างเช่น โรงพยาบาลควร
พร้อมและพร้อมที่จะตอบสนองต่อสถานการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ ด้วยการให้บริการที่เหมาะสมและการสื่อสาร
ที่ดี 

3. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ผู้ให้บริการควรมีทักษะและความรู้เพียงพอที่จะ
แสดงความเชี่ยวชาญและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม เช่น แพทย์ควรมีความ
เชี่ยวชาญในการรักษาโรคในขณะที่สมาชิกในทีมด้านสุขภาพควรมีความรู้และความสามารถในสาขาของ
ตนและสามารถนำมาใช้ร่วมกันในการให้บริการอย่างครบถ้วน   

4. การเข้าถึงบริการ (Access) ลูกค้าควรสามารถเข้าถึงและรับบริการได้อย่างง่ายดาย บริการ
ควรมีความพร้อมใช้งานและระบบขนส่งที่สะดวกและกระจายอย่างแพร่หลาย กระบวนการบริการควรมี
ระเบียบเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพและเวลาในการให้บริการควรเหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า  

5. ความสุภาพอ่อนโยน มีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการควรมี
ความสุภาพและพึงประสงค์ให้บริการด้วยวาจาที่เหมาะสมและมีพฤติกรรมที่ดี 

6. การสื่อสาร (Communication) การสื่อสารมีความสำคัญมากต่อคุณภาพของบริการไม่เพียง
แค่เป็นขั้นตอนในกระบวนการให้บริการเท่านั้น แต่ยังเป็นบริการอีกประเภทหนึ่ง ดังนั้นผู้ให้บริการควรให้
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องแก่ผู้ใช้บริการ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับค่าใช้จ่ายในการรักษาและตัวเลือกในการรักษา โดย
การสื่อสารควรชัดเจนเหมาะสมและเข้าใจง่ายตามสภาพของผู้ใช้บริการ มีความสนใจแท้จริงของผู้
ให้บริการที่สำคัญมาก  

7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ความน่าเชื่อถือมาจากความซื่อสัตย์และความจริงใจในการ
ให้บริการทางสุขภาพและส่งผลให้มีผู้ใช้บริการมากขึ้น ความเชื่อถืออาจเกิดจากการพูดคุยตั้งคำตอบต่อ
คำตอบหรือการแนะนำ และส่งผลให้ความเชื่อถือของผู้มารับบริการ สำคัญอย่างมากสำหรับผู้ให้บริการ 

8. ความปลอดภัยมั่นคง (Security) ได้แก่ ความรู้สึกความปลอดภัยในชีวิต ทรัพย์สิน และ
ชื่อเสียงและการปราศจากความเสี่ยงเสี่ยงอันตรายและความไม่มั่นคง และความสงสัยต่าง ๆ เช่นการ
รักษาความลับของผู้ป่วย การรักษาความปลอดภัย มีความสำคัญ  
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9. ความเข้าใจและรู้จักผู ้ใช้บริการ (Understanding/knowing The Customer) ผู้ให้บริการ
ควรมีความเข้าใจและรู้จักผู้มารับบริการ เช่น พยาบาลที่จำชื่อผู้ป่วยที่มารับบริการได้ การเก็บข้อมูลใน
อดีตของผู้ป่วยและการนำมาใช้ในการรักษาอย่างรวดเร็ว  

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) เป็นสิ่งที่สามารถมองเห็นได้และถูกจับต้อง 
คุณภาพของบริการจะถูกประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ การ
นำเสนอบริการให้อยู่ในรูปของการรับรู้ที่ชัดเจนและง่ายต่อการเข้าใจ 

4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการและรับบริการ 

 “ความพึงพอใจ” หมายถึง พอใจ ชอบใจ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2542) 
 สำหรับพจนานุกรม ทางด้านพฤติกรรม ได้ให้ความหมาย ของคำว่า “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
ความรู้สึกที่ดีมีความสุขเมื่อคนเราได้รับ ผลสำเร็จ ตามความมุ่งหมาย (Goals) ความต้องการ (Need) 
หรือแรงจูงใจ (Motivation) (Wolman, 1973)  
 ความพึงพอใจ หมายถึง การลดความเครียดของผู้ทำงานให้น้อยลง มีต้นเหตุจากความต้องการ
ของมนุษย์ที่ต้องการความสุขและความพอใจจากการได้รับการตอบสนองตามความต้องการของตน หาก
ความต้องการนี้ได้รับการป้องกันอย่างถูกต้อง ความเครียดจะลดลงและความพึงพอใจจะเกิดขึ้น ความพึง
พอใจในการทำงานและความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงานให้สำเร็จตามวัตถุประสงค์ของหน่วยงานหรือ
องค์กร นอกจากนี้ยังหมายถึง ความสุขและความสบายที่มาจากการทำงานและมีความสุขในการทำงาน
ร่วมกับเพื่อนร่วมงาน มีความสัมพันธ์ที่ดีต่องาน ความพึงพอใจเป็นระดับหรือระดับของความรู้สึกที่มีต่อ
ลักษณะต่าง ๆ ของงาน รวมถึงการได้รับงานที่เหมาะสม การจัดระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพื่อน
ร่วมงานในแง่ม ุมบวกและลบของคนต่อสถานะและสภาพงานนั ้น  ๆ อย่างชัดเจนและง่ายขึ ้นใน
ก ร ะ บ ว น ก า ร ก า ร ท ำ ง าน  ( Schermerhorn, 1984, Morse, 1953, Strauss & Sayless, 1960, 
Applewhite ,1965)  
 ความหมายของความพึงพอใจในชุมชน เป็นมาตรฐานการประเมินคุณค่าภายในชุมชนในการ
ตัดสินใจการสรรเสริญหรือตำหนิสถานการณ์ในชุมชนโดยการเปรียบเทียบมาตรฐานทั่วไปหรือเจาะจง
เฉพาะเรื่อง และการศึกษาของ Kop และ Stewart ได้อ้างถึงความหมายความพึงพอใจของบุคคลส่วนตัว
ที่แตกต่างกันในการตอบสนอง ความพึงพอใจมีพื้นฐานจากองค์ประกอบที่ซับซ้อนและการอ้างถึงกรอบ
ความคิดที่ดีที่สุดในสถานการณ์ชุมชน พร้อมกับการอ้างถึงความหมายของความพึงพอใจที่เป็นมิติของ
กระบวนการรับรู้ที่ได้มาจากประสบการณ์ในชุมชน ลักษณะของความพึงพอใจปรากฏออกเป็นอารมณ์
และความรู้สึกที่นามธรรมและยากต่อการเข้าใจ บางทัศนะกล่าวว่าคำนิยามเชิงพฤติกรรมของความพึง
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พอใจหมายถึงพฤติกรรมที่ได้รับการตอบสนองให้เป็นความพึงพอใจ แต่ยังไม่ได้กำหนดว่าพฤติกรรมชนิด
ใดบ้างที่เป็นความพึงพอใจอย่างชัดเจน บางแนวคิดยังกล่าวถึงความปรารถนาหรือค่าความคิดที่เป็นที่มา
ของความพึงพอใจ แต่ก็มีไม่น้อยที่ให้ความสนใจในความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการได้รับความสำเร็จในการตาม
เป้าหมายที่ตั้งไว้หรือความต้องการที่ได้รับการตอบสนองจากการสำรวจผลงาน การศึกษาในเรื่องนี้ที่ผ่าน
มามีการพบว่ามีหลายแง่มุมของความพึงพอใจในการทำงานซึ่งถูกพิจารณาในแง่มุมทัศนคติ รูปแบบของ
แรงจูงใจ ความคาดหวังในการได้รับรางวัล และความสมดุลทางอารมณ์ เป็นต้น 

ความพึงพอใจในแง่มุมที่เป็นทัศนะคตินี้ ประกอบด้วย 3 ส่วน คือ  
ส่วนที่ 1 เป็นความรู้ความเข้าใจกล่าวคือเป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับความรู้ความนึกคิดในเรื่องใดเรื่อง

หน่ึง  
ส่วนที่ 2 เกี่ยวกับอารมณ์หรือความรู้สึกเป็นส่วนที่เกี่ยวกับอารมณ์หรือความรู้สึกที่มีต่อ เรื่องใด

เรื่องหน่ึงที่เขาได้มีความเข้าใจอยู่ก่อนแล้วหรือเป็นความรู้สึกความเข้าใจเท่าที่เขาจะรู้  
ส่วนที่ 3 เป็นเรื่องเกี่ยวกับการกระทำหรือพฤติกรรมเป็นส่วนที่มีผลต่อการกำหนดของพฤติกรรม  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539) ความพึงพอใจในการบริการมี ความสำคัญต่อการ
ดำเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้  

1. ความพึงพอใจหมายถึงการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดโดย
บุคคลจำเป็นต้องมีการปฏิสัมพันธ์ต่อสิ่งแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองต่อความต้องการส่วนบุคคลด้วย
การตอบโต้กับบุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจำวันที่ให้แต่ละคนประสบการณ์และการรับรู้ต่างกันไป
ในสถานการณ์การบริการเช่นเดียวกับบุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็น
ประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการตา่ง ๆ หาก
เป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถทำให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิด
ความรู้สึกดีและพึงพอใจ  

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์บริการก่อนลูกค้าจะมาใช้บริการใด ๆ มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจก่อนอยู่แล้ว 
ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่า
ของผู้อื่น การรับทราบข้อมูล การรับประกันการบริการจากโฆษณา การให้คำมั่นสัญญาของผู้ใช้บริการ
เหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอด
ช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้บริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะได้รับบริการหรือคาดหวังในสิ่งที่
คิดควรจะได้รับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้
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ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
กระบวนการบริการที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นตามความคาดหวังถือว่าเป็นการ
ยืนยันที่ถูกต้องต่อความคาดหวังที่มีผู้บริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไป
ตามที่คาดหวัง อาจจะสูงหรือต่ำกว่านับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อนต่อความคาดหวังดังกล่าว  

 
5. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องการความพึงพอใจในการให้บริการ 

ศิริ พันธ์ทา (2562) ศึกษาการสร้างความพึงพอใจต่อการให้บริการในยุคของการเปลี่ยนแปลงทาง
สังคมปัจจุบันในการบริหารงานภายในหน่วยงานหรือองค์กรอย่างใดอย่างหนึ่ง ซี่งหลักของการบริหารเพื่อ
สร้างคุณภาพ คือ หลักและวิธีของการให้บริหาร จึงมีส่วนสำคัญในการพัฒนาการให้บริหารให้มีคุณภาพ 
เทคนิคในการบริการ คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี ความตาดหวังของการรับบริการเพื่อสร้างความพึง
พอใจ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับการบริการ เป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการให้เป็น
จุดเด่นต่อการให้บริการกับผู้รับบริการและเป็นผลต่อยอดการให้บริการที่สร้างเสริมความชำนาญให้กับ
บุคลากรภายในองค์กรนั้น ๆ โดยได้นำเสนอแนวทางการดำเนินงานและการปฏิบัติ ทางด้านหลักวิธีของ
การให้บริการ เทคนิคการให้บริการ คุณภาพของการให้บริการความคาดหวังของการรับบริการเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจและปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับการบริการ รายละเอียดดังนี้  

1. หลักวิธีของการให้บริการ มีหลกัการการให้บริการที่สามารถสร้างความพึงพอใจและประทับใจ
ให้ผู้รับบริการที่สำคัญ 5 ประการ คือ  

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค  (Equitable Service) ความยุติธรรมในการบริหารงานของรัฐที่
มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนล้วนเท่าเทียมกันหมายความว่าทุก ๆ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกันในการให้บริการ 

2) การให้บริการอย่างทันต่อเวลา (Timely Service) ในการให้บริการต้องเรียนรู้ว่าการบริการ
สาธารณะควรจะเป็นตามเวลาอย่างเสมอ การปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย
หากไม่ทำตามเวลาหรือไม่สามารถตอบสนองต่อเหตุการณ์ได้ทัน 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) การให้บริการสาธารณะควรจะมีจำนวนการ
ให้บริการและสถานที่ให้บริการที่เหมาะสม ตัวอย่างเช่น ควรมีบุคลากร วัสดุ และอุปกรณ์เทคโนโลยีที่
เพียงพอเพื่อให้บริการได้อย่างเหมาะสม ความเสมอภาคและการตรงต่อเวลาไม่มีความหมายหากมีจำนวน
การให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ให้บริการไม่เหมาะสม นี่อาจสร้างความไม่ยุติธรรมให้กับผู้รับบริการ
ได้ 
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4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continous Service) การให้บริการสาธารณะที่มีความสม่ำเสมอ
ควรเน้นไปที่การประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ควรเน้นที่ความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะ
ให้บริการหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการให้บริการที่เป็นสาธารณะที่สีการ
ปรับปรุง พัฒนาคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  

2. เทคนิคการให้บริการ เน้นการบริการที่จะให้ผลการบริการที่ถูกใจประชาชน เน้นความสำคัญ
ของคนโดยให้คนมีอิสระทำงานบริการอย่างเต็มที่ และเต็มใจเป็นวัฒนธรรมองค์กรของหน่วยงาน ไม่ยึด
ติดกับกฏระเบียบข้อบังคับจนเกินไป การให้บริการด้วยใจ ไม่ใช่กระทำไปตามกฎระเบียบที่วางไว้ให้แค่เสร้
จสิ้นไป โดยให้สอดคล้องกับกลยุทธ์การบริการ (Service Strategy) ระบบงาน (Task System) และ
พนักงาน (Staff) 

3. คุณภาพของการให้บริการ คุณภาพของการให้บริการเป็นสิ่งที่สำคัญไม่ว่าบริการนั้นจะเป็น
บริการประเภทใด ก็ตาม ผู้บริโภคจะมีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการที่คล้ายๆ กัน โดยสามารถ
แบ่ง เกณฑ์การรับรู ้ค ุณภาพของบริการออกเป็น 10 มิติ ได้แก่ ความน่าเชื ่อถือ การตอบสนอง 
ความสามารถ การเข้าถึงบริการ อัธยาศัยไมตรี การสื่อสาร ความซื่อสัตย์ ความมั่นคง ความเข้าใจและสิ่ง
ที่สัมผัสได้ 

4. คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี (ตามที่ได้กล่าวแล้วข้างต้น) 
5. ความคาดหวังของการรับบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ  
6. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือ วิธีที่

ผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการที่ได้รับในแง่บวกหรือลบ โดยการเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจาก
บริการกับความคาดหวังของพวกเขา สิ่งนี้สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เกิดขึ้นในระหว่างการบริการได้  ได้แก่ ผลิตภัณฑ์บริการ ราคาค่าบริการ สถานที่บริการ การส่งเสริม
แนะนำบริการ ผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อมของการบริการ กระบวนการ เป็นต้น  

คุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 

การสร้างคุณภาพที่ดีให้กับการบริการสามารถส่งผลต่อการรับรู้ รวมถึงสร้างความสัมพันธ์ให้
เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จนสามารถเกิดเป็นจงรักภักดีของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้บริการ
และผลิตภัณฑ์ ในการบริการและการขายในทุกรูปแบบ จิตรา กาสาเอก, สุณีย์ ล่องประเสริฐ และนิตย์ 
หทัยวสีวงศ์ สุขศรี (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บริการบริษัทลิสซิ่ง ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
บริษัทลิสซิ่ง  ตลอดจนความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการต่อ
บริษัทลิสซิ่ง จากกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการ จำนวน 400 คน จากสถานที่ต่างๆ ได้แก่ ห้างสรรพสินค้า ตลาด



26 
 

สด ตลาดเกษตร ถนนคนเดิน และบริษัทลิสซิ่ง สำหรับด้านคุณภาพการให้บริการของบริษัทลิสซิ่ง 7 ด้าน 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการและด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้รับบริการให้ความคิดเห็นโดยรวม ว่าการบริการดี
ระดับมากที่สุด  การศึกษาทางด้านความจงรกัภักดขีองผู้รับบริการ ผู้รับบริการมีการใช้บริการซ้ำ การบอก
ต่อ ความรู้สึก และความมั่นคงต่อสินค้าและบริการ ที่แสดงถึงความจงรักภักดีของผู้รับบริการที่มีต่อผู้
ให้บริการ เมื่อการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ของทั้ง 2 ประเด็น พบว่า ในทุกด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่ำ
มาก แต่การศึกษาก็ทำให้เห็นว่า ต้องมีการพัฒนาให้มีคุณภาพที่ดียิ่งข้ึน  

นอกจากนี้ การศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ของการให้บริการกับความจงรักภักดีในการให้บริการทำ

ให้ทราบว่ามีอิทธิพลต่างๆ ที่สร้างความสัมพันธ์ดังกล่าว การศึกษาของคณุตม์ ระบิลเมทนี (2557) 

ชี้ให้เห็นว่า ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการและการให้ความมั่นใจ ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่า

ของตราสินค้าและภักดีในตราสินค้าของธุรกิจให้บริการเครือข่ายโทรศัพทเ์คลื่อนที่ อิทธิพลคุณภาพบริการ

มีผลต่อการร ับร ู ้ค ุณค่าของตราสินค้าของธ ุรก ิจให ้บร ิการเคร ือข่ายโทรศัพท ์เคลื ่อนที ่ในเขต

กรุงเทพมหานคร และอิทธิพลคุณภาพการบริการอิทธิพลคุณภาพการบริการมีผลต่อความภักดีในตรา

สินค้าของธุรกิจให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ 1) ด้านความน่าเชื่อถือ 

2) ด้านการตอบสนองความต้องการ 3) ด้านการให้ความมั่นใจ 4) ด้านความเอาใจใส่  

 



 
 

บทที่ 3 

วิธีดำเนนิการวิจัย 
 

 การศึกษาครั ้งนี ้เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) การสำรวจความพึงพอใจของ
ผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป ๋อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ประจำปีงบประมาณ 2566 ทางคณะผู้ดำเนินการศึกษาได้ดำเนินการตามข้ันตอนต่อไปน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. ขอบเขตการวิจัย 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การวิเคราะห์ข้อมูล  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากร (Population)  

ประชากร หมายถึง จำนวนประชากรทีอ่าศัยอยูใ่นเขตพื้นที่บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลป่าแป๋  อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน มีประชากรทั้งสิ้น จำนวน 5,879 คน  

2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample)  
กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นที่การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋  

อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ได้จากการสุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ โดยกำหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) จำนวน 380 คน 

จากสูตร  
 n =     N  
           1 + Ne2 

โดยให้  n  =   ขนาดของตัวอย่างประชากรที่ต้องการ 
  N  =  ขนาดของประชากรทั้งหมด  
  e   = ความคาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้เท่ากับ 0.05 หรือความ

เชื่อมั่นร้อยละ 95  
แทนค่าในสูตร 
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   5,879 
     1 + 5,879* (0.05)2 
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  =  374.52 

เพื่อป้องกันการสูญหายของข้อมูล (Size of missing data) คณะผู้วิจัยจึงได้เพิ่มกลุ่ม
ตัวอย่างเป็น 380 คน ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ จำนวนทั้งสิ้น 380 คน 

ขอบเขตการวิจัย 
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 

การประเมินครั้งนี้เป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน กำหนดให้ทำการประเมินคุณภาพ
การปฏิบัติงาน 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ตามภารกิจการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตำบลป่า
แป๋ ได้แก่  งานด้านสาธารณสุข งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้และภาษี งาน
ด้านเทศกิจฯ งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชน งานด้านสิ่งแวดล้อม และงานด้าน
รักษาความปลอดภัย 

2. ขอบเขตด้านพื้นที่  
การประเมินครั้งนี้ผู้ประเมินกำหนดพื้นที่การดำเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มี

ต่อคุณภาพการให้บริการในเขตพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัด
แม่ฮ่องสอน 

3. ขอบเขตด้านเวลา 
ขอบเขตระยะเวลาในการการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจำปีงบประมาณ 2566 
คณะผู้ประเมินใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์ข้อมูลและจัดทำรายงานผลการประเมินความพึงพอใจ ตั้งแต่ 
1 กรกฎาคม – 30 กันยายน 2566 
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เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยแบบสอบถามความคิดเห็น จำนวน 1 ชุด คือ แบบสอบถาม
ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล เนื้อหาครอบคลุมข้อมูล
จำเป็นในการประเมินความพึงพอใจการบริการ โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 5 ส่วน ได้แก่  

ส่วนที่ 1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถามในการรับบริการองค์การบริหารส่วน
ตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ที่สอบถามเกี่ยวกับช่วงเวลาการเข้าใช้บริการ จำนวน
ครั้ง และงานบริการด้านที่เข้ารับบริการ  

ส่วนที ่ 2 ข้อมูลทั ่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานะภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ย 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่องานตามภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยกำหนดไว้
จำนวน 10 งานเป็นตัวเลือกให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงประเมินความพึงพอใจและเลือกไม่เกิน 4 งาน 
ได้แก่ งานด้านสาธารณสุข งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้และภาษี งานด้าน
เทศกิจฯ งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชน งานด้านสิ่งแวดล้อม และงานด้านรักษา
ความปลอดภัย  

ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้านตามตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก มีลักษณะแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดับของการวัด
ออกเป็น 5 ระดับ ดังต่อไปน้ี  

พึงพอใจมากที่สุด  ให้ระดับค่าคะแนน  5 
พึงพอใจมาก   ให้ระดับค่าคะแนน  4 
พึงพอใจปานกลาง  ให้ระดับค่าคะแนน  3 
พึงพอน้อย   ให้ระดับค่าคะแนน  2 
พึงพอใจน้อยที่สุด  ให้ระดับค่าคะแนน  1 

 นำแบบสอบถามที่ลงคะแนนเรียบร้อยแล้วไปประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยกำหนดเกณฑ์
การแปลความหมายค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 4.51–5.00 หรือ ร้อยละ 90-100 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 3.51–4.50 หรือ ร้อยละ 80-89   หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 2.51–3.50 หรือ ร้อยละ 70-79   หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
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คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.51–2.50 หรือ ร้อยละ60-69    หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.00–1.50 หรือ ร้อยละ 50-59   หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น เป็นลักษณะคำถามปลายเปิด (open-ended) 

 การสร้างเครื่องมือในการวิจัย คณะผู้วิจัยเริ่มศึกษาข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับระเบียบและข้อบังคับ
ของการปกครองส่วนท้องถิ่น รวมถึงเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น การศึกษาเอกสารทางวิชาการ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เป็น
แนวทางในการกำหนดรูปแบบและวิธีการดำเนินการวิจัย และนำเครื่องมือที่สร้างเสร็จให้ผู้แทนองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นตรวจสอบความถูกต้องก่อนการนำไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูล ตามลำดับต่อไป  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาความพึงพอใจการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นครั้งนี ้ คณะผู้วิจัยได้
ดำเนินการวิจัยตามขั้นตอน การสร้างแบบสอบถามให้กับประชาชน ที่อาศัยและ/หรือประกอบอาชพีหรือ
ศึกษาอยู่ในเขตพื้นที่บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน  
โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 380 คน มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
  1. คณะผู้วิจัยได้ขอความอนุเคราะห์จากองค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง  
จังหวัดแม่ฮ่องสอน ในการเข้าเก็บข้อมูลจากประชาชนในเขตพื้นที่การให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบล เพื่อให้ประชาชนในพื้นที่ได้ตอบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอย่างทั่วถึง และตรงตามการ
ขอรับบริการ 
  2. ผู้แทนจากองค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ นำแบบสอบถามและข้อมูลที่ได้เก็บ นำส่งแก่คณะ
ผู้วิจัดเพื่อการวิเคราะห์ ประมวลผล และจัดทำสรุปผลการศึกษาต่อไป  

การวิเคราะห์ข้อมูล  
 ผู ้ว ิจัยนำข้อมูลที ่ได้จากแบบสอบถามนำมาประมวลผลวิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ การคำนวณหาค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าอัตราส่วน
ร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพื่อวัดค่าเฉลี่ยและการ
กระจายของข้อมูล และนำเสนอในรูปตารางพร้อมกับการพรรณนา ประกอบเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง 
จังหวัดแม่ฮ่องสอน โดยมีข้ันตอน ดังนี้  
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ส่วนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลการเข้ารับบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติพื้นฐานหาค่ารอ้ย
ละ (Percentage)  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลของผู้ที ่ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติพื ้นฐานหาค่าร้อยละ 
(Percentage) 

ส่วนที่ 3 วิเคราะห์ความพึงพอใจต่อลักษณะงานตามภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ 
10 ด้าน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สถิติพื้นฐาน ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าร้อยละ (Percentage)  

ส่วนที่ 4 วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อการให้บริการตามกรอบการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการ 5 ด้าน ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าร้อยละ (Percentage) และการแปล
ผลระดับความพึงพอใจ มีลักษณะแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดับของการวัด
ออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้  

พึงพอใจมากที่สุด   ให้ระดับค่าคะแนน 5 
พึงพอใจมาก    ให้ระดับค่าคะแนน 4 
พึงพอใจปานกลาง   ให้ระดับค่าคะแนน 3 
พึงพอน้อย    ให้ระดับค่าคะแนน 2 
พึงพอใจน้อยที่สุด   ให้ระดับค่าคะแนน 1 
นำแบบสอบถามที่ลงคะแนนเรียบร้อยแล้วไปประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยกำหนดเกณฑ์

การแปลความหมายค่าเฉลี่ย  
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 4.51–5.00 หรือ ร้อยละ 90-100 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 3.51–4.50 หรือ ร้อยละ 80-89  หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 2.51–3.50 หรือ ร้อยละ 70-79  หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.51–2.50 หรือ ร้อยละ 60-69  หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.00–1.50 หรือ ร้อยละ 50-59  หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 
ส่วนที่ 5 ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ข้อเสนอแนะ ได้รวบรวมข้อมูลตามประเด็นนำมาเรียบ

เรียงนำเสนอในรูปแบบการบรรยาย  



 
 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่า

แป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจำปีงบประมาณ 2566 วิเคราะห์จากการเก็บรวบรวม
ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม เพื่อนำไปปรับปรุงกระบวนการทำงานขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ 
ให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที ่ 3 ความพึงพอใจต่อลักษณะงานตามภารกิจ 10 ด้าน ประกอบไปด้วย 1) ด้าน

สาธารณสุข 2) งานด้านบริการกฎหมาย 3) งานด้านการศึกษา 4) งานด้านรายได้และภาษี 5) งาน
ด้านเทศกิจฯ 6) งานด้านทะเบียน 7) งานด้านโยธา 8) งานด้านพัฒนาชุมชน 9) งานด้านสิ่งแวดลอ้ม 
และ 10) งานด้านรักษาความปลอดภัย 

ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที ่ผู้
ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก โดยระดับความพึงพอใจแบ่งออกเป็น 5 ระดับ
ได้แก่ ระดับมากที่สุด ให้คะแนนเท่ากับ 5 ระดับมาก คะแนนเท่ากับ 4 ระดับปานกลาง คะแนน
เท่ากับ 3 ระดับน้อย คะแนนเท่ากับ 2 และระดับน้อยที่สุด คะแนนเท่ากับ 1 
 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจจากการประเมินการรับบริการวิเคราะห์ผลข้อมูลเบื้องต้น
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอจใจที่มีต่อการให้บริการตาม
ลักษณะงานตามภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ และความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 4 ด้าน ตามรายละเอียดที่จะนำเสนอในบทนี้ 
 

4.1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ผลการประเมินความพึงพอใจการเข้ารับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง โดยผู้ใช้บริการจำนวน 380 คน ที่เข้าใช้บริการในด้านต่างๆ หรือติดต่อ
งานบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยเข้าใช้บริการที่แตกต่างกันไปตามวัตถุประสงค์ ซึ่ง
พบว่า กลุ่มประชาชนเข้าใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อเดือนและต่อปีจำนวนที่แตกต่างกัน โดยคณะผู้วิจัยได้
รวบรวมข้อมูลการเข้าใช้บริการที่มากกว่า 1 ครั้งต่อเดือน และมากกว่า 1 ครั้งต่อปีให้เห็นเป็นข้อมูล
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โดยรวม รวมทั้งช่วงเวลาและงานบริการที่เข้ารับบริการดังรายละเอียดข้อมูลที่นำเสนอในตาราง 4.1 
ต่อไปนี้ 

ตารางที่ 4.1 ข้อมูลการเข้ารับบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
รายการ คน ร้อยละ 

1. 1 ครั้ง/เดือน 7 1.84 
2. 2 ครั้ง/เดือน 17 4.46 
3. 3 ครั้ง/เดือน 29 7.61 
4. 1 ครั้ง/ปี 30 7.87 
5. 2 ครั้ง/ปี 44 11.58 
6. 3 ครั้ง/ปี 72 18.90 
7. 4 ครั้ง/ปี 71 18.64 
8. 5 ครั้ง/ปี 59 15.49 
9. 6 ครั้ง/ปี 23 6.04 
10. ไม่ตอบคำถาม 13 3.94 

รวม 380 100 
 

จากตารางที่ 4.1 พบข้อมูลการเข้ารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ของกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยจำแนกออกเป็นการเข้ารับบริการต่อเดือนและการเข้ารับบริการต่อปีมีค่าเฉลี่ยในระดับที่
ค่อนข้างใกล้เคียงกัน พบว่า การเข้ารับบริการมากที่สุด คือ 3 ครั้งต่อปี จำนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.90  รองลงมาเป็นผู้เข้ารับบริการมากกว่า 4 ครั้งต่อปี จำนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 15.49 
สำหรับค่าเฉลี่ยของการเข้ารับบริการต่อเดือน พบว่า ผู้รับบริการเข้ารับบริการประมาณ 3 ครั้งต่อ
เดือนมากที่สุด จำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.61 ตามด้วยจำนวน 2 ครั้ง/เดือน จำนวน 17 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.46 
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ตารางที่ 4.2 ช่วงเวลาการรับบริการ 
รายการ คน ร้อยละ 

1. 08.30 – 10.00 น. 210 55.1 
2. 10.01 – 12.00 น. 114 30 
3. 12.01 – 14.00 น. 45 11.8 
4. 14.01 – 16.30 (ปิดทำการ) 10 2.6 
5. ไม่ตอบคำถาม 1 0.3 

รวม 380 100 
 
จากตารางที่ 4.2 แสดงช่วงเวลาของการเข้ารับบริการพบว่า ช่วงเวลาที่กลุ่มตัวอย่างเข้ารับ

บริการมากที่สุดเป็นช่วงเช้า เวลา 08.30 – 10.00 น. จำนวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 55.1 รองลงมา
เป็นช่วงก่อนเที่ยง เวลา 10.01 – 12.00 น. จำนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 30 และช่วงเวลา 12.01 
– 14.00 น. จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 

 
ตารางที่ 4.3 งานที่ขอรับบริการ 

รายการ คน ร้อยละ 
1. บริการและกฎหมาย 61 16 
2. การศึกษา 59 15.5 
3. พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 195 51.4 
4. สาธารณสุข 57 15 
5. ไม่ตอบคำถาม 8 2.1 

รวม 380 100 

 สำหรับงานที่เข้ารับบริการ จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เข้ารับบริการงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมากที่สุด จำนวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 51.4 รองลงมาเป็น
งานบริการและกฎหมาย จำนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 16 ตามด้วยงานด้านการศึกษา จำนวน 59 
คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 ขณะเดียวกัน ไม่ประสงค์ตอบคำถาม จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.1 

4.2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั ่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วยการสอบถามเกี ่ยวกับเพศ อายุ 
สถานะภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท) ดังแสดงในตารางที่ 4.4  
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ตารางที่ 4.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
รายการ คน ร้อยละ 

เพศ     
1.      ชาย 181 47.5 
2.      หญิง 191 50.1 
3.   ไมต่อบคำถาม 8 2.4 

รวม 380 100 
อายุ     
1.      ต่ำกว่า 21 ปี 29 7.6 
2.      21 – 30 ปี 117 30.7 
3.      31 – 40 ปี 107 28.3 
4.      41 – 50 ปี 64 16.8 
5.      51 – 60 ปี 45 11.8 
6.      61 ปีข้ึนไป 15 3.9 
7.   ไมต่อบคำถาม 3 0.8 

รวม 380 100 
สถานะภาพการสมรส     
1.      โสด  106 28.1 
2.      สมรส 251 65.9 
3.      มา่ย/หย่า/แยกกันอยู่ 17 4.5 
4.   ไมต่อบคำถาม 6 1.6 

รวม 380 100 

ระดับการศึกษา     
1.      ต่ำกว่าระดับมัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 174 45.7 
2.      มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 105 27.8 
3.      อนุปริญญา/ปวส. 51 13.4 
4.      ปริญญาตร ี 50 13.1 
5.      ปริญญาโท 0 0 
6.      สูงกว่าปริญญาโท 0 0 
7.   ไมต่อบคำถาม 0 0 

รวม 380 100 
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รายการ คน ร้อยละ 
อาชีพ     
1.      ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 11 2.9 
2.      ลูกจ้าง/พนักงานบรษิัท 40 10.5 
3.      เกษตรกร 172 45.4 
4.      ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 8 2.1 
5.      คา้รายย่อย/อาชพีอสิระ 15 3.9 
6.      ว่างงาน 10 2.6 
7.      นักเรียน/นักศึกษา 44 11.5 
8.      รับจ้างทั่วไป 78 20.5 
9.      อื่น ๆ 0 0 
10. ไม่ตอบคำถาม 2 0.5 

รวม 380 100 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 6,553 บาท 
รายได้สูงสุดต่อเดือน 220,000 บาท 
รายได้ต่ำสดุต่อเดือน 500 บาท 

 
จากตารางสถิติข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า มีประเด็นต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับผู้ตอบ

แบบสอบถามที่น่าสนใจมีดังต่อไปนี้  
จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นเพศของผู้ที่เข้ารับการบริการ พบว่า เพศที่เข้ารับบริการมาก

ที่สุด คือ เพศหญิง จำนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 50.1 ขณะที่เพศหญิง จำนวน 181 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47.5 

อายุของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ ช่วงอายุ 21 – 30 ปี จำนวน 117 คน คิดเป็นร้อย
ละ 30.7 และช่วงอายุ 31 – 40 ปี จำนวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 28.3 และช่วงอายุ 41 – 50 ปี 
จำนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 ซึ่งเป็นช่วงวัยทำงานและสร้างครอบครัว  ส่วนสถานะภาพของผู้
เข้ารับบริการ ส่วนใหญ่มีสถานะภาพสมรสแล้ว จำนวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 65.9 รองลงมาคือผู้ที่
มีสถานะภาพโสด จำนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 28.1  

ระดับการศึกษาของผู ้ตอบแบบสอบถามที่เข้ารับบริการอยู ่ในช่วงการศึกษาที่ ต่ำกว่า
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) จำนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 45.7 
รองลงมามีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 
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จำนวน 105 คิดเป็นร้อยละ 27.8 ส่วนผู้ที่เข้ารับการบริการที่อยู่ในระดับปริญญาตรีน้อยที่สุด จำนวน 
50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.1  ในขณะที่ระดับการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรีไม่มีผู้เข้ารบับรกิาร 

กลุ่มอาชีพที่เข้ารับบริการมากที่สุด คือ ประกอบอาชีพเกษตรกร จำนวน 172 คน คิดเป็น
ร้อยละ 45.4 รองลงมาเป็นกลุ่มอาชีพรับจ้างทั่วไป จำนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 และผู้เข้ารับ
บริการน้อยที่สุดจะเป็นกลุ่ม ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.1  

เมื่อพิจารณารายได้ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจำนวน 380 คน พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 6,553 บาท โดยรายได้สูงสุดต่อเดือน คือ 220,000 บาทและรายได้ต่ำที่สุดต่อเดือน คือ 500 
บาท  
 

4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจต่อลักษณะงานตามภารกิจของหน่วยงาน 
 ระดับความพึงพอใจต่องานพัฒนาพื้นฐานด้านต่าง ๆ ทั้ง 5 ด้านตามภารกิจขององค์การ
บริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ได้แก่ งานด้านสาธารณสุข งานด้าน
บริการกฎหมาย งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้และภาษี งานด้านเทศกิจฯ งานด้านทะเบียน งาน
ด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชน  งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และงานด้านรักษาความสะอาด
ในที่สาธารณะ โดยแบ่งการตอบแบบสอบถามส่วนนี้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเลือกลักษระงานที่
เข้ารับบริการได้มากกว่า 4 งาน จกาจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 380 คน มีคนตอบจำนวน 
379 คน และมีเพียง 1 คนที่ไม่เลือกตอบคำถามในส่วนนี้ การแสดงข้อมูลจะแสดงจำนวนคำตอบของ
แต่ละด้านที่มีถูกเลือกตอบ ค่าร้อยละของงานแต่ละด้านและจำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ข้อมูลการเลือกเข้ารับบริการตามลักษณะงานในด้านต่าง ๆ แสดงตามรายละเอียดต่อไปนี้ 

ตารางที่ 4.5 การเข้ารับบริการลักษณะงานตามภารกิจ 

ส่วนงานที่รับบริการ จำนวนคำตอบ ร้อยละคำตอบ 
ร้อยละจำนวน

ผู้ตอบ 
1. งานด้านสาธารณสุข 82 9.8 21.6 
2. งานด้านบริการกฎหมาย 51 6.1 13.5 
3. งานด้านการศึกษา 74 8.8 19.5 
4. งานด้านรายได้และภาษ ี 128 15.3 33.8 
5. งานด้านเทศกิจฯ 58 6.9 15.3 
6. งานด้านทะเบียน 116 13.9 30.6 
7. งานด้านโยธา 60 7.2 15.8 
8. งานด้านพัฒนาชุมชน  212 25.30 55.90 
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9. งานด้านสิ่งแวดลอ้ม  23 2.70 6.10 
10. งานด้านรกัษาความปลอดภัย 33 3.90 8.70 

ผลรวมทุกดา้น 837 100.00 220.80 
 

จากตารางแสดงผลการประเมินความพึงพอใจการเข้ารับบริการงานตามภารกิจขององค์การ
บริหารส่วนตำบลป่าแป๋ ในตารางที่ 4.5 ทั้ง 10 งาน พบว่า ลักษณะงานที่มีผู้เข้ารับบริการมากที่สุด 5 
งาน คือ งานด้านพัฒนาชุมชน จำนวน 212 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 25.30 รองลงมางานด้านด้านรายได้
และภาษี จำนวน 128 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 15.3 งานด้านทะเบียน จำนวน 116 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 
13.9 งานด้านสาธารณสุข จำนวน 82 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 9.8 และงานด้านการศึกษา จำนวน 74 
ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 8.8 ในขณะที่งานที่เข้ารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋น้อยที่สุด 
คือ งานด้านสิ่งแวดล้อม จำนวน 23 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 2.70 

 

4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามกรอบการ
ประเมิน 4 ด้าน 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ
ระดับมากที่สุด เท่ากับ 5 คะแนน ระดับมากเท่ากับ 4 คะแนน ระดับปานกลางเท่ากับ 3 คะแนน
ระดับน้อยเท่ากับ 2 คะแนนและระดับน้อยที่สุดเท่ากับ 1 คะแนน ตามกรอบการประเมิน 4 ด้าน คือ 
1)ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งมีรายละเอียดดังตารางต่อไปน้ี 

ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยภาพรวม 
ประเด็นการศึกษา x̄ S.D. แปลผล ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ / ขัน้ตอนการให้บริการ 4.29 0.51 พอใจมาก 85.80 
2. ด้านชอ่งทางการให้บริการ 4.18 0.46 พอใจมาก 83.64 
3. ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บรกิาร 4.36 0.54 พอใจมาก 87.17 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.20 0.51 พอใจมาก 83.91 

ผลรวมทุกดา้น 4.25 0.44 พอใจมาก 85.06 

 จากตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นภาพรวมของการประเมินความพึงพอใจคุณภาพของงานบริการ 
4 ด้าน พบว่า โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 85.06  (x̄=4.25, S.D. 
=0.44) เมื่อพิจารณาแต่ละประเด็น ความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการระดับพอใจมาก คิดเป็นร้อย
ละ 85.80 (x̄=4.29, S.D. =0.51) ความพึงพอใจช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 83.64          



39 

 

(x̄ =4.18, S.D. =0.46) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 87.17 (x̄=4.36, S.D. 
=0.54) ความพึงพอใจสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 83.91 (x̄=4.20, S.D. =0.51) 

ตารางที่ 4.7 ความพึงพอใจต่องานบริการด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ประเด็นการศึกษา x̄ S.D. แปลผล ร้อยละ 

1.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมี
ความคล่องตัว 

4.34 0.64 พอใจมาก 86.80 

1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.26 0.66 พอใจมาก 85.20 

1.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำ
ขั้นตอนในการให้บริการ 

4.22 0.64 พอใจมาก 84.40 

1.4 ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ 
(เรียงลำดับก่อน-หลัง มคีวามเสมอภาค เท่าเทียม
กัน) 

4.35 0.71 พอใจมาก 87.00 

1.5 ความสะดวกที่ไดร้ับจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน 

4.31 0.67 พอใจมาก 86.20 

1.6 ระยะเวลาการให้บริการ มีความเหมาะสมตรง
ความต้องการของผู้รับบริการ 

4.27 0.63 พอใจมาก 85.40 

ผลรวมทุกดา้น 4.29 0.51 พอใจมาก 85.80 
 

 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการในองค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ 
อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการด้านกระบวนการและขั้นตอน
การให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 85.80 (x̄ =4.29, S.D =0.51)  

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นที่มีความพึงพอใจมาก ด้วยค่าร้อยละมากที่สุด คือ ด้านความ
เป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงลำดับก่อน-หลัง มีความเสมอภาค เท่าเทียมกัน) คิดเป็น
ร้อยละ 87.00 (x̄ = 4.35, S.D.= 0.71) รองลงมา คือ  ด้านขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน
และมีความคล่องตัว คิดเป็นร้อยละ 86.80 (x̄ = 4.34, S.D.= 0.64) ในขณะที่ด้านความสะดวกที่
ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน คิดเป็นร้อยละ 86.20 (x̄ = 4.31, S.D.= 0.67 
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ตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจต่องานบริการด้านช่องทางการให้บริการ 
ประเด็นการศึกษา x̄ S.D. แปลผล ร้อยละ 

1. มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร การให้บริการ
อย่าง สม่ำเสมอ ต่อเนื ่อง รวดเร ็วและทั ่วถึง
หลากหลาย ช่องทาง เช่น เว็บไซต์ เสียงตามสาย 
ป้ายประกาศ ฯลฯ 

4.24 0.58 พอใจมาก 84.80 

2. มีสถานที ่ให้บริการหรือสำนักงานและการ
ติดต่อ ประสานงานที่เหมาะสม 

4.21 0.56 พอใจมาก 84.20 

3. มีการให้บริการในช่องทางอื่นๆ เช่น การบริการ
นอก สถานท ี ่  การให ้บร ิการนอกเวลา การ
ให้บริการล่วงเวลา 

4.25 0.65 พอใจมาก 85.00 

4. มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น สายด่วนนายกฯ ปลัดฯ ช่องรับความคิดเห็น 
ฯลฯ 

4.06 0.66 พอใจมาก 81.20 

5. มีการพัฒนา ปรับปรุง ช่องทางการให้บริการ 
ติดต่อ ประสานงานกิจกรรมอย่างสม่ำเสมอและ
ต่อเน่ือง 

4.21 0.62 พอใจมาก 84.20 

6. มีช่องทางบริการทางด้านดิจิทัลเพื ่ออำนวย
ความสะดวก แก่ผู้รับบริการ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 

4.12 0.65 พอใจมาก 82.40 

ผลรวมทุกดา้น 4.18 0.46 พอใจมาก 83.64 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการในองค์การบริหารส่วนตำบล
ป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก  คิดเป็นร้อยละ 83.64  (x̄ = 4.18, S.D.= 0.46)   

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประเด็นที่มีความพึงพอใจด้วยค่าร้อยละมากที่สุด คือ มีการ
พัฒนา ปรับปรุง ช่องทางการให้บริการ ติดต่อ ประสานงานกิจกรรมอย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่อง  คิด
เป็นร้อยละ 85.00 (x̄ = 4.25, S.D.= 0.65) รองลงมา คือ มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร การให้บริการ
อย่าง สม่ำเสมอ ต่อเนื่อง รวดเร็วและทั่วถึงหลากหลาย ช่องทาง เช่น เว็บไซต์ เสียงตามสาย ป้าย
ประกาศ ฯลฯ คิดเป็นร้อยละ 84.80 (x̄ = 4.24, S.D.= 0.58) และช่องทางการให้บริการมีสถานที่
ให้บริการหรือสำนักงานและการติดต่อ ประสานงานที่เหมาะสม และช่องทางมีการพัฒนา ปรับปรุง 
ช่องทางการให้บริการ ติดต่อ ประสานงานกิจกรรมอย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่อง คิดเป็นร้อยละ 84.20 
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(x̄ = 4.21, S.D.= 0.56) ในขณะที่ด้านมีการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร การให้บริการอย่าง สม่ำเสมอ 
ต่อเนื่อง รวดเร็วและทั่วถึงหลากหลาย ช่องทาง เช่น เว็บไซต์ เสียงตามสาย ป้ายประกาศ ฯลฯ คิด
เป็นร้อยละ 84.20 (x̄ = 4.21, S.D.= 0.62) 

 

ตารางที่ 4.9 ความพึงพอใจต่องานบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ประเด็นการศึกษา x̄ S.D. แปลผล ร้อยละ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที ่ผู้
ให้บริการ 

4.36 0.70 พอใจมาก 87.20 

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.37 0.67 พอใจมาก 87.40 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม
ในการให้บริการ 

4.39 0.68 พอใจมาก 87.80 

4. เจ ้าหน้าที ่ม ีความรู ้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น ตอบคำถาม ชี้แจง ให้คำแนะนำ
หรือช่วยแก้ปัญหาได้ 

4.33 0.65 พอใจมาก 86.60 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน
ทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.39 0.63 พอใจมาก 87.80 

6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่
รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.30 0.64 พอใจมาก 86.00 

ผลรวมทุกดา้น 4.36 0.54 พอใจมาก 87.17 
 

จากตารางที่ 4.9 แสดงความพึงพอใจต่องานบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการในองค์การ
บริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก  คิดเป็นร้อยละ 87.17 (x̄ = 4.36, S.D.= 0.54)  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประเด็นที่มีความพึงพอใจมากด้วยค่าร้อยละมากที่สุดเท่ากัน 
คือ เจ้าหน้ามีความเอาใจใส่กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อ
ผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ  คิดเป็นร้อยละ 87.80 (x̄ = 4.39,S.D.= 0.68) และ
87.80 (x̄ = 4.39,S.D.= 0.63) ตามลำดับ  รองลงมา คือ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก 
ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 87.40 (x̄ = 4.37,S.D.= 0.67) และด้าน
ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 87.20 (x̄ = 4.36,S.D.= 0.70) 
ในขณะที่ด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการมีความซื่อสัตย์
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สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ คิดเป็นร้อยละ 86.00 (x̄ = 
4.30,S.D.= 0.64) 

ตารางที่ 4.10 ความพึงพอใจต่องานบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ประเด็นการศึกษา x̄ S.D. แปลผล ร้อยละ 

1. สถานที ่ต ั ้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

4.11 0.72 พอใจมาก 82.20 

2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่ง
คอยรับบริการ 

4.17 0.63 พอใจมาก 83.40 

3. ความสะอาดของสถานที่บริการโดยรวม 4.27 0.64 พอใจมาก 85.40 
4. อุปกรณ์และเครื่องมือมีความเพียงพอต่อ
การให้บริการ 

4.20 0.68 พอใจมาก 84.00 

5. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์และ
เครื่องมือ 

4.12 0.67 พอใจมาก 82.40 

6 . การจ ัดสถานที ่และอ ุปกรณ์ความเป็น
ระเบียบ สะดวก ต่อการติดต่อใช้บริการ 

4.28 0.66 พอใจมาก 85.60 

7 . ป้ายข ้อความบอกจ ุดบร ิการและป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.22 0.60 พอใจมาก 84.40 

8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์และคู่มือ 
เอกสารให้ความรู้ 

4.21 0.59 พอใจมาก 84.20 

ผลรวมทุกดา้น 4.20 0.51 พอใจมาก 83.91 
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่ให้บริการในองค์การ
บริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก  คิดเป็นร้อยละ 83.91 

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ประเด็นที่มีความพึงพอใจคดิ
เป็นร้อยละมากที่สุด คือ ด้านการจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวก ต่อการติดต่อใช้
บริการ คิดเป็นร้อยละ 85.60 (x̄ = 4.28, S.D.=0.66) รองลงมา คือ ด้านความสะอาดของสถานที่
บริการโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 85.40 (x̄ = 4.27, S.D.=0.64) และป้ายข้อความบอกจุดบริการและ
ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 84.40 (x̄ = 4.22, S.D.=0.60) 
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ในขณะที่ด้านที่มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละน้อยที่สุด คือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ คิดเป็นร้อยละ 82.20 (x̄ = 4.11, S.D.=0.72) 
 



 

 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ประจำปี 2566 สามารถ
สรุปผลการศึกษา โดยมีวัตถุประสงค์ของการศึกษา 2 ประการ คือ  

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานตามภารกิจ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ ด้านสาธารณสุข งานด้านบริการกฎหมาย งานด้าน
การศึกษา งานด้านรายได้และภาษี งานด้านเทศกิจฯ งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา งาน
ด้านพัฒนาชุมชน งานด้านสิ่งแวดล้อม และงานด้านรักษาความปลอดภัย ตามกรอบการ
ดำเนินงานการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่  

1) ขั้นตอนการให้บริการ 

2) ช่องทางการให้บริการ 

3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4) สิ่งอำนวยความสะดวก 
2. เพื่อศึกษาปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน และสามารถนำ
ข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการบริการต่อไป  

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลป่าแป๋  อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน จากกลุ่มตัวอย่าง 380 คน ที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการนั้น โดยใช้แบบสอบถามแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจมากที่สุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปาน
กลาง พึงพอใจน้อย พึงพอใจน้อยที่สุด ให้ผู้ตอบเลือกเพียงคำตอบเดียวและในส่วนข้อเสนอแนะเป็น
คำถามปลายเปิด ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการประเมินความพึงพอใจแต่ละส่วน สามารถสรุปได้ดัง
รายละเอียดต่อไปนี้  
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5.1.1 ผลการวิเคราะห์โดยภาพรวม 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นและข้อมูลทั่วไปของผู้เข้ารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล
ป่าแป๋ สามารถสรุปได้ดังนี้ 

1. การเข้ารับบริการเพื่อการติดต่อขอความช่วยเหลือหรือประสานเรื่องต่าง ๆ จาก
องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ในวันทำการปกติ จะเข้ารับบริการบ่อยที่แตกต่างกัน หากโดยเฉลี่ยต่อ
เดือน จะเข้ารับบริการ 3 ครั้งต่อเดือนบ่อยที่สุด ตามด้วย 2 ครั้งต่อเดือน หากพิจารณาการเข้ารับ
บริการเฉลี่ยต่อปี จะมีตั้งแต่เข้ารับบริการตั้งแต่ 1 ครั้งต่อปี ไปจนถึง 6 ครั้งต่อปี โดยเฉลี่ยแล้วเขา้รับ
บริการ 3 ครั้งต่อปี มากที่สุด ตามด้วย 4 ครั้งต่อปี   

2. ช่วงเวลาการเข้ารับบริการจากหน่วยงานในวันทำการส่วนใหญ่ประชาชนเข้ารับ
บริการตลอดทั้งวัน ช่วงเวลาที่ผู้คนเข้ารับบริการมากที่สุดเป็นช่วงเช้าตั้งแต่เวลาเปิดทำการ 08.30 – 
10.00 น. และช่วงสาย 10.01 – 12.00 น. งานบริการหลักๆ ที่เข้ารับบริการ คือ งานเกี่ยวข้องกับการ
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านกฎหมายเป็นหลัก  

3. สำหรับผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานะภาพ การศึกษา อาชีพ แสดงให้เห็นว่า เพศหญิงเป้นเพศที่เข้ารับบริการมากกว่าเพศชาย และ
อยู่ในช่วงอายุ 21 – 30 ปี และ 31 – 40 ปี ซึ่งก็เป็นช่วงวัยทำงานและวัยที่บรรลุวุฒิภาวะสามารถทำ
กิจธุระจากหน่วยงานราชการได้ ซึ่งก็เป็นบุคคลที่สมรสแล้ว หากพิจารณาด้านระดับการศึกษา  เนื่อง
ด้วยตำบลป่าแป๋เป็นตำบลที่จัดตั้งและอยู่นอกเมือง ผู้ติดต่อรับบริการอาจเป็นบุคคลาชาวบ้านทั่วไป
ในชุมชน ดังนั้นระดับการศึกษาจะอยู่ในช่วงระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือต่ำกว่าเป็นส่วน
ใหญ่ และด้วยเหตุผลดังกล่าวอาชีพของประชาชนจะประกอบอาชีพที่เป็นเกษตรกรและรับจ้างทั่วไป
อยู่ในบริเวณชุมชน  

4. งานที่ประชาชนในพื้นที่ตำบลป่าแป๋เข้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นงานบริการเกี่ยวกับ
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมและงานบริการและกฏหมาย  

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Derivation) ค่าร้อยละ (Percentage) ได้จากการเก็บรวบรวมดังกล่าวในด้านคุณภาพการให้บริการ
ทั้ง 4 ด้าน คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และงานบริการที่กำหนด ทั้ง 10 งาน คือ 1) ด้าน
สาธารณสุข 2) งานด้านบริการกฎหมาย 3) งานด้านการศึกษา 4) งานด้านรายได้และภาษี 5) งาน
ด้านเทศกิจฯ 6) งานด้านทะเบียน 7) งานด้านโยธา 8) งานด้านพัฒนาชุมชน 9) งานด้านสิ่งแวดลอ้ม 
และ 10) งานด้านรักษาความปลอดภัย ตามตัวชี้วัดค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
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มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน 
พอสรุปได้ดังนี้ 

5.1.2 การประเมินสามารถแยกโดยภาพรวมในลักษณะงานตามภารกิจให้บริการ ทั้ง 10 
งาน  

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการจากงานตามภารกิจทั้ง 10 ด้าน โดยเฉลี่ยทั้ง 
10 ด้าน โดยเรียงลำดับลักษณะงานที่เข้ารับบริการมากที่สุดไปน้อยที่สุด คือ 

1. งานด้านพัฒนาชุมชน  มีผู้เข้ารับบริการ จำนวน 212 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 25.30  
2. งานด้านรายได้และภาษี  มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 128 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 15.3  
3. งานด้านทะเบียน   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 116 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 13.9  
4. งานด้านสาธารณสุข   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 82 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 9.8  
5. งานด้านการศึกษา   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 74 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 8.8  
6. งานด้านโยธา    มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 60 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 7.2 
7. งานด้านเทศกิจฯ   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 58 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 6.9  
8. งานด้านบริการกฎหมาย  มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 51 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 6.1 
9. งานด้านรักษาความปลอดภัย  มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 33 ครั้ง  คิดเป็นร้อยละ 3.90  
10. งานด้านสิ่งแวดล้อม   มีผู้เข้ารับบริการ  จำนวน 23 คน  คิดเป็นร้อยละ 2.70 

สรุป ผลจากกกรวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มตัวอย่างที่เป็นตัวแทนของประชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการตามลักษณะงาน 10 ด้านและการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ในปีงบประมาณ 2566 ตามคุณภาพการให้บริการ 
ตามตัวชี้วัดทั้ง 4 ตัวชี้วัด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมทั้งรายด้าน พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีระดับ
ความพึงพอใจค่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับพึงพอใจมาก  คิดเป็นร้อยละ 85.06 (x̄=4.25, 
S.D. =0.44)   

5.1.2 การประเมินแยกตามภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 4 ด้าน คือ 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็น
ร้อยละ 85.80 (x̄ = 4.29, S.D.=0.51) 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 83.64       
(x̄ = 4.18, S.D. =0.46) 
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3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 87.17       
(x̄ = 4.36, S.D.=0.54) 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 83.91       
(x̄ = 4.20, S.D. =0.51) 
 

5.2 อภิปรายผล  

 ผู้วิจัยได้ดำเนินการประเมินความพึงพอใจ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่ม
ตัวอย่างที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ในลักษณะงานการ
ให้บริการที่กำหนดให้ทำการประเมิน ทั้ง 10 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านสาธารณสุข 2) งานด้านบริการ
กฎหมาย 3) งานด้านการศึกษา 4) งานด้านรายได้และภาษี 5) งานด้านเทศกิจฯ 6) งานด้านทะเบียน 
7) งานด้านโยธา 8) งานด้านพัฒนาชุมชน 9) งานด้านสิ่งแวดล้อม และ 10) งานด้านรักษาความ
ปลอดภัย โดยกำหนดกรอบความพึงพอใจคุณภาพการบริการจากตัวชี้วัด 4 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านข้ันตอน
การให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก สามารถอภิปรายผลการประเมิน ได้ดังนี้ 

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจมาก เรียงลำดับความพึงพอใจตามรายด้านจากมากไปหาน้อย พบว่า 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 87.17       
(x̄ = 4.36, S.D.=0.54) ตามด้วยด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 85.80 (x̄ 
= 4.29, S.D.=0.51) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 83.91 (x̄ = 4.20, S.D. =0.51) และ
ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 83.64  (x̄ = 4.18, S.D. =0.46) ทั้งนี้การจัดการบริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋จัดให้มีการให้บริการในแต่ละส่วนภายในหน่วยงานได้ดีด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เช่น เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบคำถาม ชี้แจง 
ให้คำแนะนำหรือช่วยแก้ปัญหาได้ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการความ
สุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติและ
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ซึ่งเป็นด้านที่
ประชาชนประเมินความพึงพอใจมากเป็นอันดับแรกในการให้บริการ  ตามด้วยด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีขั ้นตอนการให้บริการที่ความรวดเร็วในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการ
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ให้บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการ และขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ที่มีความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ ความสะอาดของสถานที่บริการโดยรวม อุปกรณ์และ
เครื่องมือมีความเพียงพอต่อการให้บริการ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์และเครื่องมือ และ
ด้านสุดท้ายที่ประชาชนประเมินความพึงพอใจในอันดับน้อยที่สุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ที่มี
การพัฒนา ปรับปรุง ช่องทางการให้บริการ ติดต่อ ประสานงานกิจกรรมอย่างสม่ ำเสมอและต่อเนื่อง 
มีสถานที่ให้บริการหรือสำนักงานและการติดต่อ ประสานงานที่เหมาะสม มีช่องทางบริการทางด้าน
ดิจิทัลเพื่ออำนวยความสะดวก แก่ผู้รับบริการ เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค  สอดคล้องกับผลการศึกษาความพึง
พอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลน้ำอ้อม อำเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร ในการศึกษา
ความพึงพอใจของยุภาพร ยุภาศ (2563) ที่ประชาชนประเมินความพึงพอใจมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการที่พึงพอใจมากที่สุด ตามด้วยด้านขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งก็ถือว่าเป็นด้านที่สำคัญในการ
ให้ความสำคัญในการให้บริการแก่ประชาชนด้วยความมีจิตบริการของหน่วยงานที่จะช่วยขับเคลื่อน
การทำงานและความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานและประชาชนไปในทางที่ดี อีกทั้งด้านอื่นก็ยังมี
ความสำคัญไม่แพ้กัน ทุกด้านที่ต้องได้รับการพัฒนาในทางที่ดีให้มากขึ้นต่อไป  

5.3 ข้อเสนอแนะจากการประเมิน  

การประเมินความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความพึงพอในต่อขั้นตอนการ  
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความ
พึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกของงานบริการประชาชน 10 งาน ได้แก่ ความพึงพอใจด้าน
สาธารณสุข ความพึงพอใจงานด้านบริการกฎหมาย ความพึงพอใจงานด้านการศึกษา ความพึงพอใจ
งานด้านรายได้และภาษี ความพึงพอใจงานด้านเทศกิจฯ ความพึงพอใจงานด้านทะเบียน ความพึง
พอใจงานด้านโยธา ความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชน ความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อม และ 
ความพึงพอใจงานด้านรักษาความปลอดภัย ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก ดังนั้น ถึงแม้ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก หน่วยงานควรพิจารณาการให้บริการด้านอื่น ๆ 
เพิ่มเติมที่นอกเหนืจากการประเมินครั้งนี้ และครอบคลุมประเด็นที่นำไปสู้การปรับปรุง แก้ไข และ
พัฒนาเพื่อการบริการให้แก่ประชาชนให้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้มีการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน 
และการสนับสนุนการบริการจากข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนที่ได้นำเสนอ เพื่อนำไป
พัฒนาต่อไป เช่นเดียวกันการรับฟังปัญหาในการให้บริการที่สะท้อนผ่านการประเมินสามารถทำให้
หน่วยงานพัฒนาและปรับปรุงได้ถูกจุดและตรงตามความต้องการและความเดือดร้อนของประชาชน 
จะยิ่งเป็นการตอบสนองความต้องการของชุมชนมากยิ่งขึ้น  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของ 
องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ 

แบบประเมินนี้ได้จัดทำขึ้นเพื่อสอบถามความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลป่าแป๋ เพื่อนำผลความพึงพอใจ การใช้บริการงานด้านต่าง ๆ ไปปรับปรุงกระบวนการทำงานขององค์การ
บริหารส่วนตำบลป่าแป๋ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น แบบสอบถามฉบับนี้แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้  

   ส่วนที่ 1 ข้อมูลการรับบริการ 
   ส่วนที่ 2 ข้อมูลท่ัวไป 
   ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่องานตามภารกิจ 5 ด้าน  
   ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการท้ัง 4 ด้าน  

- ความพึงพอใจต่อกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
- ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
- ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
- ความพึงพอใจต่อสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

  ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  
 
 ในการนี้ เพื่อให้การประเมินความพึงพอใจเป็นประโยชน์สูงสุด โดยจะนำผลของการสำรวจไปพัฒนากระบวนการ
ดำเนินงานในด้านต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ ผู้สำรวจหวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผู้ตอบแบสอบถามจะตอบตามความ
จริงและผู้สำรวจขอขอบพระคุณท่านที่เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้  
 
 
 

สถานที่สอบถาม............................................................ 
ผู้สอบถาม..................................................................... 
เวลาเริ่ม..........................น. สิ้นสุด............................น. 
วัน.............................เดือน..............พ.ศ....................... 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของ 

องค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป๋ อำเภอแม่สะเรียง จังหวัดแม่ฮ่องสอน 
 

คำอธิบาย : แบบสอบถามฉบับน้ี มีทั้งหมด 4 ตอน ขอให้ผู้ตอบแบบสอบถามให้ครบทัง้ 4 ตอนเพือ่ให้การ
ดำเนินโครงการเป็นไปตามวัตถุประสงค์และเพื่อเป็นประโยชน์ในการนำไปใช้ต่อไป  

คำช้ีแจง: โปรดทำเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อความ  
 
ส่วนที่ 1 : ข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1. ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2565 เป็นต้นมา 
    ท่านมารับบริการที่หนว่ยงานนีบ้่อยเพียงใด (เลือกตอบข้อใดข้อหนึ่ง) 

  1. จำนวน ..........ครั้งต่อเดือน     2. จำนวน...........ครัง้ต่อปี 
2. ท่านมักจะมารับบริการที่หน่วยงานนี้ในช่วงเวลาใด  

  1. 08.30 – 10.00 น.        2. 10.01 – 12.00 น.   

  3. 12.01 – 14.00 น.     4. 14.01 - ปิดทำการ 
3. ท่านมาติดต่อรับบรกิารงานด้านใด 

  1. งานด้านบริการและกฎหมาย    2. งานด้านการศึกษา   

  3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  4. งานด้านสาธารณสขุ  
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ  

  1. ชาย      2. หญิง 
2. อายุ (ปี) 

  1. ตำ่กว่า 21 ป ี    2. 21 – 30 ป ี  

  3. 31 - 40 ป ี    4. 41 – 50 ป ี  

  5. 51 - 60 ป ี    6. 60 ปี หรือ 60 ปีข้ึนไป 
3. สถานะภาพ 

  1. โสด      2. สมรส 

  3. ม้าย / หย่า / แยกกันอยู่   
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4. ระดับการศึกษา 

  1. ตำ่กว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.   2. มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  

  3. อนุปริญญา / ปวส.     4. ปริญญาตร ี

  5. ปริญญาโท      6. สูงกว่าปริญญาโท   
5. อาชีพ 

  1. ข้าราชการ/รัพนักงานฐวิสาหกิจ   2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท   

  3. เกษตร / ประมง     4. ผู้ประกอบการ/เจา้ของธุรกิจ   

  5. คา้ขายรายยอ่ย/อาชพีอิสระ   6. วา่งงาน

  7. นักเรียน/นักศึกษา    8. รับจ้างทั่วไป  

  9. อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............  
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ............................................. บาท  
 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
คำช้ีแจง ขอให้ท่านระบุลักษณะส่วนงานที่ท่านรบับริการ (สามารถเลือกไม่เกิน 4 งาน) 
  1. งานด้านสาธารณสุข     2. งานด้านบริการกฎหมาย 
  3. งานด้านการศกึษา      4. งานด้านรายได้หรอืภาษี 
  5. งานด้านเทศกจิหรอืบรรเทาสาธารณภัย   6. งานด้านทะเบียน 
  7. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง   8.งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  9. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   10. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่    
            สาธารณะ 
 

ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารทั้ง 4 ดา้น  
คำช้ีแจง ขอให้ท่านทำเครื่องหมาย (  ) ลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่าน แบง่ตามระดับเกณฑ์ความ
คิดเห็นออกเป็น   5 ระดับ คือ  
  มากที่สุด  เท่ากับ 5  คะแนน 
  มาก    เท่ากับ 4  คะแนน 
  ปานกลาง  เท่ากับ 3 คะแนน 
  น้อย   เท่ากับ 2 คะแนน 
  น้อยที่สุด  เท่ากับ 1 คะแนน 
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ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      
- ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      
- ความรวดเร็วในการให้บริการ      
- ความรวดเร็วในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
- ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงลำดับก่อน-หลัง มีความ
เสมอภาค เท่าเทียมกัน) 

     

- ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
- ระยะเวลาการให้บริการ มีความเหมาะสมตรงความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
- มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร การให้บริการอย่ าง สม่ำเสมอ ต่อเนื่อง 
รวดเร็วและทั่วถึงหลากหลาย ช่องทาง เช่น เว็บไซต์ เสียงตามสาย ป้าย
ประกาศ ฯลฯ 

     

- มีสถานที่ให้บริการหรือสำนักงานและการติดต่อ ประสานงานที่เหมาะสม      
-มีการให้บริการในช่องทางอื่นๆ เช่น การบริการนอก สถานที่ การให้บริการ
นอกเวลา การให้บริการล่วงเวลา 

     

- มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น สายด่วนนายกฯ ปลัดฯ 
ช่องรับความคิดเห็น ฯลฯ 

     

- มีการพัฒนา ปรับปรุง ช่องทางการให้บริการ ติดต่อ ประสานงานกิจกรรม
อย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่อง 

     

- มีช่องทางบริการทางด้านดิจิทัลเพื่ออำนวยความสะดวก แก่ผู้รับบริการ 
เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
- ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
- ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

     

- ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ ให้บริการของ
เจ้าหน้าที ่

     

- เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบคำถาม ชี้แจง 
ให้คำแนะนำหรือช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

- เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ      
- ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ ฯลฯ  

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก      
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ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

- สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ บริการ      
- ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ 

     

- ความสะอาดของสถานที่บริการโดยรวม      
- อุปกรณ์และเครื่องมือมีความเพียงพอต่อการให้บริการ      
- คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์และเครื่องมือ      
- การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวก ต่อการติดต่อใช้
บริการ 

     

- ป้ายข้อความบอกจุดบริการและป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

- ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์และคู่มือ เอกสารให้ ความรู ้      

 
ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บรกิารของหน่วยงาน 
4.1. ประเด็นปญัหาในการรับบริการ 
.......................................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................... 
4.2. ข้อเสนอแนะเพื่อการพฒันาการให้บริการ 
.......................................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................................... 
4.3. ท่านมีความต้องการใหอ้งค์การบริหารส่วนตำบลป่าแป่สนับสนุนโครงการหรือกิจกรรมใด เพื่อพัฒนาศักยภาพเสริมสร้าง
ความเข้มแข็งให้กับชุมชน  
.......................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................... 
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คำส่ัง มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหมŠ วิทยาลัยแมŠฮŠองสอน 

ที่     /๒๕66
เรื่อง  แตŠงต้ังคณะกรรมการดำเนินงานโครงการประเมินความพึงพอใจของผูšรับบริการจากองค์กร

ปกครองสŠวนถ่ินจังหวัดแมŠฮŠองสอน ประจำปŘ 2566
----------------------------------------

 ตามที่ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหมŠ วิทยาเขตแมŠฮŠองสอน ไดšจัดทำประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนในการรบับริการขององค์กรปกครองสŠวนถิ่นประจำปŘงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖ ขององค์กรปกครอง
สŠวนทšองถิ่นจังหวัดแมŠฮŠองสอนท่ีประสานความรŠวมมือกับมหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหมŠ วทิยาเขตแมŠฮŠองสอน 

เพ่ือใหšการดำเนินงานการประเมินความพึงพอใจของผูšรับบริการจากองค์กรปกครองสŠวนทšองถิ่น
จังหวัดแมŠฮŠองสอนเป็นไปตามวัตถุประสงค์ จึงขอแตŠงต้ังคณะกรรมการดำเนินงาน ปฏิบัติหนšาที่ดังตŠอไปน้ี

๑. คณะกรรมการบริหารโครงการวิจัย มีหนšาที่ กำหนดกรอบการดำเนินงานเกี่ยวกับการสำรวจ
ประเมนิความพึงพอใจของผูšรับบริการจากองค์กรปกครองสŠวนทšองถิ่นที่ประสานความรŠวมมือกับมหาวิทยาลัย
ราชภัฏเชียงใหมŠ วิทยาเขตแมŠฮŠองสอน ออกแบบการดำเนินงานการประเมินงาน ตลอดจนการตรวจประเมิน
รายงานฉบับสมบูรณแ์ละงานอื่นๆ ท่ีเกี่ยวขšอง ประกอบดšวย

๑.๑ คณบดีวิทยาลัยแมŠฮŠองสอน ประธานกรรมการ  
๑.๒ รองคณบดีวิทยาลัยแมŠฮŠองสอนทุกคน กรรมการ
๑.๓ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตรทุกคน กรรมการ 
1.4 ผูšอำนวยการโรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหมŠ  

  วิทยาเขตแมŠฮŠองสอน กรรมการ
๑.4 หัวหนšาสำนักงานคณบดีวิทยาลัยแมŠฮŠองสอน กรรมการและเลขานุการ 
  

๒. คณะกรรมการผูšเชี่ยวชาญตรวจผลงาน มีหนšาที่ตรวจเครื่องมือที่ใชšในการสำรวจประเมินความ
พึงพอใจของผูšรับบรกิารจากองค์กรปกครองสŠวนทšองถ่ินจังหวัดแมŠฮŠองสอน  ประกอบดšวย

๒.๑ รองคณบดีวิทยาลัยแมŠฮŠองสอนฝśายวิชาการ ประธานกรรมการ
๒.๒ รองคณบดีวิทยาลัยแมŠฮŠองสอนผŠายวิจยัฯ รองประธานกรรมการ  
2.3 อาจารย์สุพจน์ คำมะนิด  กรรมการ 
2.4 อาจารย์อาทิตย์ ศรีจันทร์ดร กรรมการ 
2.5 อาจารย์ ดร.จีรัง คำนวนตา กรรมการและเลขานุการ
 

3. คณะนักวจิยั มีหนšาท่ีดำเนินการสำรวจ วิเคราะห์และประเมินความพึงพอใจของผูšรับบริการจาก
องค์กรปกครองสŠวนทšองถ่ินจังหวัดแมŠฮŠองสอน ท่ีประสานความรŠวมมือกับมหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหมŠ วทิยา
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เขตแมŠฮŠองสอน ตามกรอบของโครงการวิจัย โดยวางแผนการเก็บรวบรวมขšอมูล วิเคราะห์และประมวลผล
ขšอมูล การจัดทำรายงานและรายงานฉบับสมบูรณ์ของหนŠวยงานท่ีไดšรับมอบหมาย ประกอบดšวย 

3.1 รองคณบดีวิทยาลัยแมŠฮŠองสอนฝśายวิจยัฯ ประธานกรรมการ 
 3.2 อาจารย์ ดร.รักคุณ  ปŦญญาวุธาไกร กรรมการ 

3.3 อาจารย์ ดร.จีรัง คำนวนตา กรรมการ
3.4 อาจารย์สุพจน์  คำมะนิด กรรมการ 
3.5 อาจารย์สุธาวัลย์ สัจจสมบูรณ์  กรรมการ 
3.6 อาจารย์วาสนา อังศุนิตย์ลาภา กรรมการ 
3.8 อาจารย์อาทิตย์ ศรีจันทร์ดร กรรมการและเลขานุการ

 
4. ผูšปฏิบัติงาน ประสานงานและสนับสนุนการดำเนินงาน มีหนšาที่ประสานงานและอำนวยความ

สะดวก สนับสนุนการดำเนินการวิเคราะห์ความพึงพอใจผูšรับบริการกับองค์กรปกครองสŠวนทšองถิ่นท่ีรŠวม
โครงการ การดำเนินงานดšานธุรการ การจัดสŠงรูปเลŠมรายงานและงานท่ีรับมอบหมายจากกกรรมการบริหาร
โครงการวิจัย ประกอบดšวย  

4.1 รองคณบดีวิทยาลัยแมŠฮŠองสอนฝśายวิจยัฯ ประธานกรรมการ 
4.2 หัวหนšาสำนักงานคณบดีวิทยาลัยแมŠฮŠองสอน กรรมการ 
4.3 นายศรายุทธ  เงาคำ กรรมการ 
4.4 นางสาวศษิธร ไพรพนาคีรีเลิศ กรรมการ 
4.5 นายอนุสรณ์ คัมภีร์ กรรมการ 
4.6 นางสาวเปมิกา อรรคฮาต กรรมการและเลขานุการ  

ท้ังนี้ใหšบุคลากรที่ไดšรับการแตŠงต้ังปฏิบัติหนšาท่ีตามท่ีไดšรับมอบหมายจนบรรลุตามวัตถุประสงค์
ของการดำเนนิงาน 

สัง่  ณ  วันท่ี       สิงหาคม พ.ศ.๒๕66
 

 
 

(ผูšชŠวยศาสตราจารย์ ดร.นครินทร์ พริบไหว) 
                        คณบดีวิทยาลัยแมŠฮŠองสอน 
 
 
 
 


